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 الممخص.

ىػدفت الدراسػة إلػػى التعػرؼ عمػى دكر العلبقػػات العامػة فػي إدارة السػػمعة الإلكتركنيػة عبػػر 

مكاقػع التكاصػؿ الاجتمػاعي فػػي ظػؿ جائحػة ككركنػا، فػػي المستشػفيات المخصصػة لعػػلبج 

مرضػػػػى ككركنػػػػا كلتحقيػػػػؽ أىػػػػداؼ الدراسػػػػة، اتبػػػػع الباحثػػػػاف المػػػػنيج الكصػػػػفي التحميمػػػػي 

عمػػػى أداة الإسػػػتبياف المكجػػػو إلػػػى كافػػػة العػػػامميف فػػػي لملبئمتػػػو لطبيعػػػة الدراسػػػة، كاعتمػػػد 

المستشػػفيات المخصصػػة لعػػلبج مرضػػػى ككركنػػا، كقامػػت بتكزيػػػع  عينػػة قصػػدية تبمػػػغ ) 

( مكظفػػان كمكظفػػة.كبينت نتػػائج الدراسػػة أف اىتمػػاـ المستشػػفيات المتخصصػػة  لعػػلبج َٕ

الاجتمػػػاعي  مصػػابي فيػػركس ككركنػػا فػػي ادارة السػػػمعة الالكتركنيػػة عبػػر مكاقػػع التكاصػػؿ

%(، كمػػػا أف مسػػاىمة مكاقػػػع التكاصػػؿ الاجتمػػػاعي فػػي ذلػػػؾ ِ.ُٖمرتفػػع جػػػدان  بنسػػبة )

%(، كيكجػػد تنكيػػػع فػػي الاليػػات التػػػي يػػتـ اتباعيػػػا داخػػؿ ىػػػذه ٗ.ٖٔمرتفػػع جػػدان بنسػػػبة )

المستشػػػفيات المخصصػػػػة لعػػػلبج مصػػػػابي فيػػػػركس ككركنػػػا  بشػػػػكؿ مرتفػػػع جػػػػدان بنسػػػػبة 

جيات ادارة السػمعة الالكتركنيػة عبػر مكاقػع التكاصػػؿ %، كمػا يكجػد تنػكع فػي اسػتراتئ.ٕٖ

%(، مػا يػػدؿ عمػى ميػػارة المستشػفيات الفمسػػطينية ٔ.ٕٓالاجتمػاعي بشػػكؿ مرتفػع بنسػػبة )

فػػي ادارة السػػمعة الالكتركنيػػة عبػػر مكاقػػع التكاصػػؿ الاجتماعي.كبنػػاءن عمػػى ذلػػؾ أكصػػت 
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تمػاعي لمتعػرؼ عمػى مػػدل الدراسػةباجراء اسػتطلبع رأم اسػبكعيان عبػر مكاقػػع التكاصػؿ الاج

 رضا الجميكر عف خدمات المستشفى في رعاية مرضى ككركنا. 

إدارة السػػػػػمعة ، السػػػػػمعة الإلكتركنيػػػػػة، المستشػػػػػفيات ، التكاصػػػػػؿ الكممػػػػػات المفتاحيػػػػػة: 

 الاجتماعي، جائحة ككركنا.
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Abstract. 

This study aimed to identify the role of public relations in 
managing electronic reputation through social networking sites in 
light of the Corona pandemic, in hospitals designated for treating 
Corona patients and to achieve the objectives of the study, the 
researcher followed the descriptive analytical approach, and relied 
on the questionnaire tool directed to all workers in these hospitals, 
And it distributed an intended sample of (70) male and female 
employees. 

The results of the study showed that the interest of specialized 
hospitals for treating people with Coronavirus in managing 
electronic reputation through social media is very high at a rate 
(81.2%), and the contribution of social media sites in this is very 
high by (86.9%), and there is a diversification in the mechanisms 
that are followed. Within these hospitals is a very high rate of( 
87.6%), which indicates the skill of Palestinian hospitals in 
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managing the electronic reputation through social networking 
sites. 

and accordingly the study recommended conducting a weekly 
opinion poll on social media to identify the extent of public 
satisfaction with the hospital's services in caring for Corona 
patients. 

Keywords: Reputation Management, Electronic Reputation 
Hospitals, Social Media, Corona pandemic.، 
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 الإطار العاـ لمدراسة

 مقدمة

إف السػػمعة  ىػػػي حجػػػر الأسػػػاس الأساسػػػي التػػي ترتكػػػز عميػػػو دعػػػائـ المؤسسػػػة ، فالسػػػمعة 

الجيدة تعتبر كنز ثميف ، كسند كبيػر لممؤسسػات فػي سػعييا لتحقيػؽ الأداء المتميػز كحفاظيػا 

داء ، كيعتبرالكصػكؿ إلػى سػمعة مؤسسػية  طيبػة لػدل المجتمػع مػف أىػـ عمى استدامة ىذا الأ

عكامػػؿ نجػػػاح المؤسسػػة، كمػػػا يتكقػػؼ عمييػػػا تقػػػدير بػػاقي المؤسسػػػات ليػػا، باعتبارىػػػا فػػػردا 

صػػالحا فػػي المجتمػػع يقػػكـ بػػدكر إيجػػابي ،كمػػا ينطبػػؽ ذات المبػػدأ عمػػى الخػػدمات الحككميػػة 

ف ىنػا تػاتي أىميػة إدارة السػمعة الإلكتركنيػػة التػي تقػدميا الػكزارات كالمؤسسػات الحككميػة، كمػػ

كآلية أساسية لمحفػاظ عمػى سػمعة كمسػتكل كمكانػة المؤسسػة بػيف النػاس بصػكرة عامػة كعنػد 

عطػاء صػكرة  جميكرىا بصكرة خاصة ، فالسمعة الجيدة تساعد عمى احػتلبؿ مكانػة ىامػة، كا 

 ذىنية حسنة عف المؤسسة ،كتحقيؽ الأداء التنافسي المتميز .

ى مػػػف خػػػلبؿ ىػػػذه الدراسػػػة إلػػى تنػػػاكؿ مكضػػػكع إدارة السػػمعة الإلكتركنيػػة مػػػف زكايػػػاه نسػػػع

المختمفػة، كالى تسػميط الضػػكء عمػػى أبعػػاده الكثػػيرة، ذلػػؾ أف أىميػة إدارة السػمعة الإلكتركنيػة  

قػػػادرة عمػػػى أف تصػػػنع الفػػػرؽ خاصػػػة بالنسػػػبة لمحالػػػة التػػػي نحػػػف بصػػػدد دراسػػػتيا ، كىػػػي 

 المخصصة لعلبج مصابي فيركس ككركنا . المستشفيات
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نظران لمتطػكر التكنكلػكجي الػذم أضػحى فػي جميػع منػاحي الحيػاة ، كأسئمتيا:مشكمة الدراسة 

ك مػػػف أبػػػرز ىػػػذه التطػػػكرات ظيػػػكر مكاقػػػع التكاصػػػؿ الاجتمػػػاعي التػػػي جعمػػػت العػػػالـ قريػػػة 

ت التػي تعػػي أف صػغيرة كمػف ىنػا باتػت إدارة السػمعة الإلكتركنيػة تشػكؿ شػأنا ميمػا لممؤسسػا

سػػػمعتيا ىػػػي رأس المػػػػاؿ الحقيقػػػي ليػػػػا ، فػػػإدارة السػػػػمعة الإلكتركنيػػػة تعتبػػػػر إنػػػذارا مسػػػػبقان 

لممؤسسػػػػات بمػػػػا تقدمػػػػو مػػػػف مصػػػػادر عبػػػػر مكاقػػػػع التكاصػػػػؿ الاجتمػػػػاعي ، فممسػػػػتخدمي 

الصػػفحات الإلكتركنيػػة  سػػمعة إلكتركنيػػة  ، ك تسػػتند ىػػذه السػػمعة عمػػى الآثػػار التػػي يخمقيػػا 

عبر مكاقع التكاصػؿ الاجتمػاعي، ك نظػران لكجػكد الكػـ اليائػؿ مػف الصػفحات  نشاط المستخدـ

الإلكتركنيػػة ، أصػػبح مػػف الضػػركرم عمػػى ىػػذه المؤسسػػات الاىتمػػاـ ببنػػاء سػػمعة إلكتركنيػػة 

تعمػػػؿ عمػػػى المحافظػػػة عمػػػى مسػػػتكل ك مكانػػػة المؤسسػػػة بػػػيف النػػػاس بصػػػكرة عامػػػة كعنػػػد 

كاصػؿ الاجتمػاعي خاصػةن مكقػع الفػيس جميكرىا بصكرة خاصػة ك ذلػؾ مػف خػلبؿ مكاقػع الت

 بكؾ الذم يعتبر مف أىـ ك أكبر المكاقع  شيكعاى كاستخدامان كتأثيران.

مف ىنا نجد أف مختمؼ المؤسسات سعت إلى الاىتماـ بسمعتيا الإلكتركنية كقد امتد ىذا 

الاىتماـ ليشمؿ مؤسسات السمطة الفمسطينية عمى اختلبؼ أنشطتيا كخدماتيا، فقد كاف 

الاىتماـ بمكضكع إدارة السمعة الإلكتركنية سباقا ليذه المؤسساتككنيا ترتبط ارتباطا مباشرا 

مع الجميكر، فضلب عف حاجتيا لدعميـ ك تأييدىـ بشكؿ مستمر، كىذا الدعـ يتكقؼ 

عمى طبيعة الصكرة التي يحمميا الجميكر عنيا، ك لقد ارتأينا في دراستنا ىذه تسميط  
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لياـ الذم تمعبو  إدارة السمعة  الإلكتركنية في المستشفيات الفمسطينية الضكء عمى الدكر ا

التي تتعرض لمكثير مف اليجمات كالانتقادات مف قبؿ  جماىيرىا كتؤثر سمبيان عمى 

سمعتيا في ظؿ جائحة ككركنا كعمى رأسيا المستشفيات المخصصة لعلبج مصابي 

الدراسة بالسؤاؿ التالي: كيؼ تتـ إدارة (. كحدد الباحثاف مشكمة ُٗ-فيركس ككركنا )ككفيد

السمعة الإلكتركنية عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي فيما يتعمؽ بمكضكع فيركس ككركنا 

 (  ؟ُٗ-)ككفيد

 تساؤلات الدراسة : حدد الباحثاف التساؤؿ الرئيسي لمدراسة عمى النجك التالي:

جتماعي فيما يتعمؽ بمكضكع كيؼ تتـ إدارة السمعة الإلكتركنية عبر مكاقع التكاصؿ الا

 (  ؟ُٗ-فيركس ككركنا )ككفيد

 كانبثؽ عف التساؤؿ الرئيس التساؤلات الفرعية التالية:

( ُٗ-. ما مدل اىتماـ المستشفيات المخصصة لعلبج مصابي فيركس ككركنا )ككفيدُ 

 في إدارة السمعة الإلكتركنية عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي ؟

التكاصؿ الاجتماعي في إدارة السمعة الإلكتركنية فيما يتعمؽ . كيؼ تساىـ مكاقع ِ 

 ( ؟ُٗ-بمكضكع فيركس ككركنا )ككفيد
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. ماىي الآليات التي يتـ اتباعيا داخؿ ىذه المستشفيات المخصصة لعلبج مصابي ّ

 فيركس ككركنا ؟

. ما ىي استراتيجيات المستشفيات المخصصة لعلبج مصابي فيركس ككركنا في إدارة  ْ

 معة الإلكتركنية عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي ؟الس

:ىػدفت الدراسػة الىالكشػؼ عػف مػدل اىتمػاـ المستشػفيات المخصصػة لعػلبج أىداؼ الدراسػة

(  بالسػػمعة الرقميػة عبػر مكاقػػع التكاصػؿ الاجتمػػاعي ، ُٗ-مصػابي فيػركس ككركنػػا )ككفيػد

براز مدل مساىمة   كا 

إدارة السػػػمعة الإلكتركنيػػػة فيمػػػا يتعمػػػؽ بمكضػػػكع كفاعميػػة مكاقػػػع  التكاصػػػؿ الاجتمػػػاعي فػػػي 

(، كمعرفػػة الآليػػات التػػي يػػتـ اتباعيػػا داخػػؿ ىػػذه المستشػػػفيات ُٗ-فيػػركس ككركنػػا )ككفيػػد

المخصصػػػػػة لعػػػػػلبج مصػػػػػابي فيػػػػػركس ككركنػػػػػا، اضػػػػػافة الىػػػػػالتعرؼ عمػػػػػى اسػػػػػتراتيجيات 

ة عبػػر المستشػفيات المخصصػػة لعػلبج مصػػابي فيػػركس ككركنػا فػػي إدارة السػمعة الإلكتركنيػػ

 مكاقع التكاصؿ الاجتماعي .

أىميػػػة الدراسػػػة مػػف اىميػػة كحداثػػة المكضػػكع نفسػػو، ككنػػو يعػػالج تنبعأىميػػة الدراسػػة: 

مكضػػكعا شػػائكا كمعقػػدا لػػـ يسػػبؽ التعامػػؿ مػػع ىكػػذا جائحػػة تخطػػت الحػػدكد الكطنيػػة 

كالاقميميػة  كالدكليػػة بػػؿ تعػدل ذلػػؾ الػػى البعػد الانسػػاني برمتػػو،مع عػدـ كضػػكح الرؤيػػة 



 

290 
 

متعامػؿ مػع مثػؿ ىػذا المكضػكع الامػر الػذم عػرض سػمعة القطػاع الصػحي لمعديػد مػف ل

الانتقػػادات اللبذعػػة كخاصػػة عمػػى مكاقػػع التكاصػػؿ الاجتمػػاعي، الامػػر الػػذم اثػػر عمػػى 

سػمعة المؤسسػػة الصػػحية الالكتركنيػػة،كتحاكؿ الدراسػػة الػى الكشػػؼ عػػف الػػػدكر الفعػػػاؿ 

امػة فػي إدارة سػمعتيا الإلكتركنيػة عبػر مكاقػع الػذم يمكػف أف تحققو دكائػر العلبقػات الع

 التكاصؿ الاجتماعي حكؿ أزمة قمبت العالـ راسان عمى عقب .

( اصػػبح يشػػغؿ التفكيػػر العػػالمي، فقػػد أثػػار ُٗ-فيػػركس ككركنػػا )ككفيػػدمبػػررات الدراسػػة : 

فكضػػػى كبػػػػرل، كتضررالاقتصػػػػاد العػػػػالمي، كالاجػػػراءات الانيػػػػة المتعمقػػػػة بفيػػػػركس ككركنػػػػا  

الاجػراءات مػف قبػؿ القيػادات السياسػية خمػؽ ضػجة كاسػعة لػدل الػرأم العػاـ ، كتعتبػر  كتقييد

مػػػف نكعيػػػا ليػػػذا النػػػكع مػػػف المستشػػػفيات -فػػػي حػػػدكد عمػػػـ البػػػاحثيف –ىػػػذه الدراسػػػة نػػػادرة 

( ( لمػا ليػا مػف أىميػة ُٗ-)المستشفيات المخصصة لعلبج مصابي فيػركس ككركنػا )ككفيػد

، كالتػػػػػأثيرات النفسػػػػػية عمػػػػػى المرضػػػػػى، كتعػػػػػرض  كبػػػػرل فػػػػػي التػػػػػأثير عمػػػػػى الػػػػػرأم العػػػػاـ

المستشػفيات الػى اليجمػات  كالانتقػادات مػف قبػػؿ جماىيرىػا اثػر بشػكؿ سػمبي عمػى سػػمعتيا، 

كتسػػميط  انتبػػاه الجيػػات المختصػػة  بأىميػػة إدارة السػػمعة الإلكتركنيػػة ، اضػػافة الػػى تسػػميط  

كؾ فػػي تشػػكيؿ صػػكرة الضػػكء عمػػى أىميػػة  دكر المكاقػػع الإلكتركنيػػة كخاصػػة صػػفحة فيسػػب

ذىنيػػػة عػػػف مػػػا يػػػدكر بأذىػػػاف الجميػػػكر عػػػف المؤسسػػػة، كتكعيػػػة  ذكم الاختصػػػاص  بػػػأف 

 المعمكمات التي تقدميا لممكاطنيف ليا تأثير ىاـ عمى سمعتيا.
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اسػتخدـ الباحثػػاف المػنيج الكصػػفي التحميمػي لملبئمتػػو لاغػراض الدراسػػةيعرؼ المػنيج:

تمػد عمييػا البػػاحثكف قصػد الحصػكؿ عمػػى المػنيج الكصػفي عمػػى أنػو الطريقػة التػػي يع

معمكمػػات كافيػػة كدقيقػػة، تصػػكر الكاقػػع الاجتمػػاعي الػػذم يػػؤثر فػػي الأنشػػطة الثقافيػػة 

كالعمميػة كيسػاىـ فػي تحميػؿ ظػكاىره ، كييػدؼ المػنيج الكصػفي إلػى جمػع المعمكمػػات 

الكافيػػػة كالدقيقػػػػة مػػػػف مجتمػػػػع أك مجمكعػػػػة أك ظػػػػاىرة مػػػػف الظػػػػكاىر أك نشػػػػاط مػػػػف 

 استخدـ الباحثاف أدكات الملبحظة كالمقابمة كالاستمارة.الأنشطة .

: تكػكف مجتمػع الدراسػة مػف الجميػكر الػداخمي فػي المؤسسػة الصػحية مجتمع الدراسة

كقد تمثؿ في الطاقـ الطبي كالعػامميف داخػؿ المستشػفيات المخصصػة لعػلبج مصػابي 

 ( في محافظة نابمس كمحافظة قمقيمية.ُٗ-ككفيدفيركس ككركنا )

( مػف كافػػة  العػامميف فػػي  َٕ: أجريػػت الدراسػة  عمػى عينػػة قكاميػا ) الدراسػة عينػة

( فػي  محافظػة ُٗ-ككفيػدالمستشفيات المخصصػة لعػلبج مصػابي فيػركس ككركنػا )

 نابمس كمحافظة قمقيمية.

 حدكد الدراسة

-ككفيػػدالمستشػػفيات المخصصػػة لعػلبج مصػػابي فيػػركس ككركنػػا )الحػدكد المكانيػػة:

 نابمس كمحافظة قمقيمية.( في محافظتي ُٗ

 . َُِِشير أبريؿ عاـ  الحدكد الزمانية:
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ؼ الطػاقـ الطبػي  كالعػامميف داخػؿ المستشػفيات المخصصػة لعػلبج الحػدكد البشػرية:

 (.  ُٗ-ككفيدمصابي فيركس ككركنا )

 نظرية الدراسة

 ) المقاربة النظمية )نظرية الأنساؽ 

مػػػع الأخػػػذ بعػػػيف الاعتبػػػار  تػػػرل ىػػػذه النظريػػػة أف المنظمػػػة يجػػػب أف تػػػدرس ككػػػؿ 

العلبقات المتداخمة بيف أجزائيا كعلبقة  المنظمػة مػع بيئتيػا لفيػـ منشػأة مػا باعتبارىػا 

نظامػا ، انطلبقػا مػف المقاربػة النظميػة ، يتعػػيف عمينػا فيػـ أجزائيػا )التحميػؿ( كطبيعػػة 

ة( العلبقػػػات بػػػيف ىػػػذه الأجػػػزاء )التركيػػػب(، كيػػػتـ اعتمػػػاد المقاربػػػة النظميػػػة )النسػػػقي

لممؤسسػة مػف أجػػؿ فيػـ أعمػؽ لمحقيقػػة المعقػدة التػػي تحػيط بنػا ك ذلػػؾ بقصػد التػػأثير 

عمييػػا بفعاليػػة كتسػػػاعد المقاربػػة النسػػقية عمػػػى تحديػػد معػػالـ المؤسسػػػة كعمػػى كضػػػع 

التصػكر العػػاـ كتحديػػد رؤيػة لمتعامػػؿ معيػػا كالتػػدخؿ بشػكؿ فعػػاؿ، فالمؤسسػػات كبيػػرة 

ؽ  مػف أجػؿ مكاجيػة التعقيػدات كالاسػػتمرار الحجػـ  عمييػا أف تعتمػد عمػى مفيػكـ النسػ

فػػي التكسػػع بنشػػاطيا ،كالمقاربػػة النسػػقية تسػػػمح بكصػػؼ المؤسسػػة مػػع الأخػػذ بعػػػيف 

الاعتبار كؿ مككناتيا . ككظػؼ الباحثػاف ىػذه النظريػة لمتعػرؼ عمػى الأدكار المختمفػة 

التػػي باتػػت تمعبيػػا المنظمػػات كالتػػي تتمتػػع بحجػػـ كبيػػر كبنشػػاط ميػػـ كحسػػاس ،إلػػى 

نػػب الأبعػػاد الاجتماعيػػػة لكػػي نػػػتمكف مػػف الحصػػػكؿ عمػػى رؤيػػػة أكثػػر كضػػػكحان ، جا
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إضافة إلى أف نظرية الأنسػاؽ تحػث عمػى التسػاند كالتكامػؿ كالتنسػيؽ بػيف أداء النسػؽ 

العػػػاـ جيػػػدان، فينبغػػػي النظػػػر فػػػي المجػػػاؿ الطبػػػي  بالاعتمػػػاد المتبػػػادؿ بػػػيف الأنسػػػاؽ  

 برل.الفرعية كالكمية أك الصغرل كالمتكسطة كالك

دارة السمعة  نمكذج العلاقة بيف كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي كا 

( نمكذجػان لمعلبقػة التفاعميػة َُِْ)janne. Katarina. , Jonnasقػدـ كػلبن مػف 

بػػبف كسػػائؿ التكاصػػؿ الاجتمػػاعي كالإدارة كالسػػمعة، مكضػػحيف مػػف خلبلػػو عمػػى أف 

المنظمػات يػتـ مػف خػلبؿ التفاعؿ عبر كسائؿ التكاصؿ الاجتمػاعي لتسػكيؽ أنشػطة 

اتصػػالات إداريػػة متميػػزة لإدارة السػػمعة يقػػػكـ بيػػا الجميػػكر الػػداخمي لممنظمػػة، مػػػف 

خػػػػػلبؿ إبػػػػػراز المنظمػػػػػػة لمنتجاتيػػػػػا كخػػػػػدماتيا كأنشػػػػػػطتيا كفعاليتيػػػػػا كمسػػػػػػؤكليتيا 

الاجتماعيػة عمػى حسػابيا عبػر مكاقػع التكاصػؿ الاجتمػاعي، كلا شػؾ أف ىػذا يحتػاج 

جميػػكر مػػف خػلبؿ التفاعػػؿ مػػع أصػحاب المصػػالح عمػػى إلػى دعػػـ المنظمػػة لػدكر ال

اخػػتلبفيـ كتنػػكعيـ، فعنػػدما تقػػكـ المنظمػػات بتقػػديـ أنشػػطتيا عبػػر كسػػائؿ التكاصػػؿ 

مف خلبؿ مكظفييا، فيػي بػذلؾ تعمػؿ عمػى إدارة كتطػكير سػمعة المنظمػة، كمػف ثػـ 

ة فػالنمكذج يقػدـ علبقػة تشػابكية بػبف كسػائؿ التكاصػؿ التػي تعػد كسػيمة  لإدارة سػػمع

المنظمػة كيقػػكـ بيػا أ اطػػرؼ حريصػػكف عمػى تحقيػػؽ التفاعميػػة مػع الجميػػكر . كىػػك 
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مػػا نسػػعى إليػػو فػػي دراسػػتنا الحاليػػة مػػف خػػلبؿ معرفػػة مػػدل قػػدرة كسػػائؿ التكاصػػؿ 

 الاجتماعي  في بناء سمعة المنظمة .

 الدراسات السابقة

جزائرية : الإدارة الإلكتركنية في المؤسسات ال (2016)   دراسة بكزكرم جيلالي
 كاقع كأفاؽ 

ىدفت الدراسة الى تقديـ إطار نظرم حكؿ الإدارة الإلكتركنية، كالكقكؼ عمى  

التحديات التي تكاجو تطبيقيا في الحاضر كالمستقبؿ ،كدراسة عممية التحكؿ مف 

 الإدارة التقميدية إلى الادارة الالكتركنية.

ة لتطبيقات الإدارة مشكمة الدراسة :معرفة مدل استجابة المؤسسات الجزائري

استخدـ الباحث المنيج الكصفي  ، الإلكتركنية كالتطمعات التي تسعى لتحقيقيا

التحميمي ،كتككف مجتمع الدراسة مف المؤسسات الجزائرية كالاستبانة كأداة الدراسة 

كاستخدـ الباحث العينة الدراسة ككاف مف اىـ نتائج الدراسة اف المؤسسات الجزائرية 

خرة في تطبيؽ الإدارة الإلكتركنية  رغـ كعي مكظفييا بفكائد تطبيقيا ما زالت متأ

،كاكصت الدراسة بضركرة الاستفادة مف التقدـ العممي كاستخدامو في إنجاز جميع 

الأعماؿ كالمعاملبت الإداريةكاحلبؿ تطبيقات الإدارة الإلكتركنية  محؿ التطبيقات 

 القديمة المعتمدة.
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(: العلاقػػػة التأثيريػػػػة بػػػيف جػػػكدة الخػػػػدمات ٕٕٔٓدراسػػػة إيمػػػاف سػػػػمير عػػػكدة )
 الإلكتركنية كسمعة الجامعات

ىػػدفت الدراسػػة الػػى معرفةالعلبقػػة التأثيريػػة بػػيف جػػكدة الخػػدمات الإلكتركنيػػة لممكاقػػػع 

 الإلكتركنية في الجامعات الأردنية الخاصة كسمعة تمؾ الجامعات الخاصة.

العربيػػة مقارنػػة مػػع الجامعػػات كحػػددت مشػػكمة الدراسػػة فػػي تػػدني مسػػتكل الجامعػػات 

العالميػة كاسػػتخدمت الباحثػة المػػنيج الكصػػفي التحميمػي ككػػاف مجتمػع  الدراسػػة  طمبػػة 

الجامعػػػات الخاصػػػة الأردنيػػػة، كاسػػػتخدمت الاسػػػتبانة أداة الدراسػػػة لجمػػػع المعمكمػػػات 

كاسػتخدف العينػة القصػدية ككػػاف مػف نتػائج الدراسػة : بينػػت الدراسػة كجػكد أثػر لجػػكدة 

ع الإلكتركنيػػة لمجامعػػات فػػي سػػمعة تمػػؾ الجامعات.كاكصػػت الدراسػػة :ضػػركرة المكاقػػ

رفػع مسػػتكل إدراؾ القػػائميف عمػى الجامعػػات الخاصػػة لأىميػة المكاقػػع الإلكتركنيػػة فػػي 

 تحسيف سمعة الجامعات .

( دكر الاتصػػػاؿ عبػػػر المكقػػػع الإلكتركنػػػػي ٕٕٔٓدراسػػػة أحمػػػد فػػػاركؽ رضػػػكاف )
 لممنظمة في بناء السمعة الجيدة

 
التعرؼ عمى أسباب استخداـ الجميكر لممكاقع الإلكتركنية  ىدفت الدراسة الى     

كتحديد أىـ العكامؿ المؤثرة في بناء سمعة المنظمة مف خلبؿ مكقعيا   لممنظمات

 .الإلكتركني
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كحػددت مشػكمة الدراسػة فػي تكصػيؼ كتحميػؿ لمعكامػؿ المػؤثرة عمػى سػمعة المنظمػػات 

مكاقعيػػػػا الإلكتركنيػػػػة كتقػػػػدير الجميػػػػكر المسػػػػتيدؼ ليػػػػذه التجاريػػػػة المكجػػػػكدة عمػػػػى 

المسػػػح الكصػػػفي   .كاسػػػتخدـ الباحػػػث.العكامػػػؿ كذلػػػؾ فػػػي كػػػؿ مػػػف مصػػػر كالإمػػػارات

مسػتخدمي الإنترنػت فػي كػؿ مػف جميكريػة مصػر ، كتمثػؿ مجتمػع الدراسػة فيكالتحميمػي

صػػػحيفة ككانػػت أداة الدراسػػػة  كالإمػػارات كالػػػذيف يتعػػاممكف مػػػع المكاقػػع الإلكتركنيػػػة .

الجميػكر   الاسػتبياف، كعينػة الدراسػة كانتالعينػة  القصػدية كمػف اىػـ نتػائج الدراسػة اف

 المستخدـ لمكاقع المنظمات الربحية ييتـ بعناصر معينة عمى ىذه المكاقع .

التكصيات :ضركرة اىتماـ المنظمات بتكظيؼ مكاقعيا الالكتركنية ككسائؿ اتصاؿ 

 يا.ميمة يمكف مف خلبليا إدارة سمعت

( الاستراتيجيات الاتصالية لممنظمات ٕ٘ٔٓدراسةميرىاف محسف السيد طنطاكم )
 عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في إدارة سمعتيا

ىدفت الدراسة الى التعرؼ عمى مدل استخداـ القيادة العامة  لشرطة دبي كمنظمة 
، كحددت في حككمة دبي  الذكية لحسابيا  عمى مكقع  الفيس بكؾ ؼ إدارة سمعتيا 

مشكمة الدراسة في التعرؼ عمى كيفية استخداـ عدد مف  المنظمات الحككمية 
لحساباتيا عمى شبكات التكاصؿ الاجتماعي فيس بكؾ لإدارة سمعتيا كتحميؿ طبيعة 
الاستراتيجيات الاتصالية ، ككاف المنيج المستخدـ  المنيج الكصفي الكيفي كالكمي، 

العامة  لشرطة دبي كمنظمة في حككمة دبي كتمثؿ مجتمع الدراسة  بالقيادة 
كاستخدمت المقابمة كأداة الدراسة كتمثمتعينة الدراسةبرصد كتحميؿ لصفحة التكاصؿ 
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الاجتماعي الخاصة بالقيادة عامة كشرطة دبي، كمف نتائج الدراسة اف كـ المضاميف  
ءات المطركحة عمى الصفحة بحاجة إلى زيادة لتتنكع بيف أخبار كفعاليات كلقا

 .كاكصت الدراسة بضركرة الاىتماـ كالتطكير كطرح العديد مف المضاميف المتنكعة .

(تكظيؼ العلاقات العامة لكسائؿ التكاصؿ ٕٚٔٓدراسة محمد جياد زيف الديف )
 الاجتماعي في إدارة سمعة الشركة

ىدفت الدراسة إلى تحديد مستكل تكظيؼ العلبقات العامة لكسائؿ التكاصؿ 
دارة السمعة في ظؿ التطكر التكنكلكجي كالتقني كحدة المنافسة الاجتماعي ف ي بناء كا 

بيف المؤسسات، كحددت مشكمة الدراسة  بمعرفة مدل  دكر العلبقات العامة في 
يجابي لغرض إدارة سمعة الشركة بما  تكظيؼ صفحة الفيس بكؾ بشكؿ فاعؿ كا 

يمكمة ك الاستمرار. يضمف ليا التفاعؿ مع الجميكر ككسب الرأم العاـ لغرض الد
ككاف المنيج المستخدـ المنيج الكصفي المسحي، كتمثؿ مجتمع الدراسة بالعامميف 
في قسـ العلبقات العامة في شركات الياتؼ النقاؿ المتمثمة بشركة زيف، ك اسيا سيؿ 
ةأداة الدراسةاستمارة الاستقصاء كاسخدـ أسمكب المسح أك الحصر عينة الدراسة. 

لدراسة الى ضعؼ التكاصؿ مع الجميكر الداخمي لمشركة بالاعتماد كاشارت نتائج ا
 عمى صفحة الفيس بكؾ، 

كاكصت الدراسة : ضركرة كجكد تكاصؿ مع الجميكر الداخمي لمشركة بالاعتماد عمى 
صفحة الفيس بكؾ بيدؼ بناء علبقات إيجابية ك سمعة طيبة في الداخؿ لتنطمؽ 

 منيا خارج المؤسسة .

(فاعمية شبكات التكاصؿ الاجتماعي في ٕٚٔٓعبد الرسكؿ ) دراسة عمر أحمد
 إحداث التنمية المستدامة بالدكؿ العربية
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ىدفت الدراسة إلى إمكانية  تفعيؿ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في إحداث التنمية 

المستدامة كتعزيز دكرىا في عمميات نشر الكعي في أكساط المجتمعات 

معرفة مدل فاعمية شبكات التكاصؿ الاجتماعي  العربية،كحددت مشكمة الدراسة في

 في إحداث التنمية المستدامة بالدكؿ العربية.

كاستخدـ الباخث المنيج الكصفي. كحدد مجتمع الدراسة بجميكر مكاقع التكاصؿ 

 الاجتماعي.

كاستخدمت الملبحظة كالمقابمة كأداة الدراسة.كاستخدـ الباحث العينة العشكائية.كمف 

ة اف شبكات التكاصؿ الاجتماعي ساعدت بشكؿ أكثر لمكصكؿ إلى نتائج الدراس

الفئات المستيدفة كسرعة جمب المتطكعيف كالحصكؿ عمى مصادر المعمكمات 

 .كتحقيؽ انسجاـ أكثر بيف المؤسسات

كاكصػػت الدراسػػة الػػى ضػػركرة الاسػػتفادة مػػف إيجابيػػات الشػػبكات الاجتماعيػػة لخدمػػة 

 ة  .التنمية المستدامة بالدكؿ العربي

 تأثير الإعلاـ الجديد عمى ممارسة العلاقات العامة(: ٕٙٔٓدراسةمناؿ مراد) 
ىدفت الدراسة الى عرض التطكرات كالتغييرات التي أدت إلى إبراز دكر العلبقات 

العامة الحديثة منذ ظيكرىا. كحددت مشكمة الدراسة بتأثيرالإعلبـ الجديد عمى 
بناء صكرة حسنة عف المؤسسة .كاستخدمت ممارسة العلبقات العامة كدكره في 



 

311 
 

الباحثة المنيج التاريخي كالكصفي كتمثؿ مجتمع الدراسة بممارسي العلبقات 
العامة.كاستخدمت الاستبيانة كاداة لمدراسة، كاكدت نتائج الدراسةعمى أىمية كسائؿ 

الاتصاؿ الحديثة في ممارسة عمؿ العلبقات العامة، كاكصت الدراسة بضركرة 
  في ممارسة عمؿ العلبقات العامة. كسائؿ الاتصاؿ الحديثةتكظيؼ 

(:اسػػػتخدامات مكاقػػػع التكاصػػػؿ ٕٗٔٓدراسػػة عبػػػد الباسػػػط أحمػػػد ىاشػػػـ محمػػػكد)
 الاجتماعي في العلاقات العامة

ىػدفت الدراسػػة الػػى معرفػة مػػدل اسػػتخداـ ممارسػػي العلبقػات العامػػة لمكاقػػع التكاصػػؿ 
العامػة، بالإضػافة إلػى معرفػة ىػذه المكاقػع الاجتماعي، في ممارسػة أنشػطة العلبقػات 

مشػػػكمة امػػا فػػي تمبيػػة احتياجػػاتيـ الاتصػػالية المينيػػة كقيػػػاس درجػػة اسػػتفادتيـ منيػػا،
الدراسػػػة تمثمتبمعرفػػػة مػػػدل اسػػػتخدامات مكاقػػػع التكاصػػػؿ الاجتمػػػاعي  فػػػي العلبقػػػات 
العامػػػة خاصػػػة مػػػع ازديػػػاد معػػػدؿ اسػػػػتخداـ مكاقػػػع التكاصػػػؿ الاجتمػػػاعي مػػػف قبػػػػؿ 

ير العربية،كاسػػػتخدمالباحث المػػػنيج الكصػػػفي كالمػػػنيج المسػػػحي.      كحػػػدد الجمػػػاى
مجتمػػع الدراسػػة بممارسػػي العلبقػػات العامػػة فػػي  العػػالـ العربػػي ،كاسػػتخدمت اسػػتمارة 
الاستقصػاء  كػػاداة لمدراسػػة ،ككانػػت عينػػة الدراسػػة : العينػػة المتاحػػة أك العارضػػة.اىـ 

داـ مكاقػػػع التكاصػػػؿ فػػػي ممارسػػػػة نتػػػائج الدراسػػػة : أكضػػػحت الدراسػػػة أىميػػػػة اسػػػتخ
الأنشػػػطة الاتصػػػالية لمعلبقػػػات العامة.كاكصػػػت الدراسػػػة الػػػى ضػػػركرة زيػػػادة فاعميػػػة 

 استخداـ مكاقع التكاصؿ في ممارسة الأنشطة الاتصالية لمعلبقات العامة.
(: تقنيػات الاتصػاؿ الحديثػة، التػي تعتمػد ٕٓٔٓدراسػة ىشػاـ فتحػي أبػك شػعالة )

 : دراسة ميدانية عمى مجمكعة مف المؤسسات الميبية عمييا العلاقات العامة
ىػػدفت الدراسػػة الػػى معرفػػة كسػػائؿ التكاصػػؿ الاجتمػػاعي التػػي تعتمػػد عمييػػا العلبقػػات 
العامػة فػي المؤسسػػات الميبيػة، كمػػدل اقتػراب كابتعػػاد المؤسسػات الميبيػػة مػف اسػػتخداـ 
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راسػة فػي التعػرؼ تقنية الإنترنت في مجاؿ عمؿ العلبقػات العامػة، كجػددت مشػكمة الد
عمػى أىػـ الصػعكبات التػػي تعيػؽ أك تقػؼ خمػؼ عػػدـ الاسػتفادة مػف تقنيػات الإنترنػػت 

 الحديثة في مجاؿ عمؿ العلبقات العامة بالشكؿ الصحيح
كاستخدمالباحث المنيج الكصفي كحدد مجتمع الدراسةبالمؤسسات الميبية.ككانت أداة 

عشكائية.ككاـ مف نتائج الدراسة : الدراسةىي الاستبانة .كاستخدـ الباحث العينة ال
ضعؼ استخداـ الكسائؿ الاتصالية في مجاؿ العلبقات العامة، كخاصة في عممية 

 .الاتصاؿ مع الجميكر

كاكصػػت الدراسػػة الػػى ضػػركرة الإسػػراع فػػي تبنػػي كاسػػتخداـ الكسػػائؿ الاتصػػالية فػػي 
 .مجاؿ العلبقات العامة، كخاصة في عممية الاتصاؿ مع الجميكر

(دكر المكاقع الالكتركنيػة فػي بنػاء سػمعة المنظمػة ٕ٘ٔٓسلاـ الشاذلي )دراسة إ
 لقطاع شركات التميفكف المحمكؿ في مصر

ىدفت الدراسة الى التعرؼ عمى دكر المكاقع الالكتركنية في بناء سمعة المنظمة 
لقطاع شركات التميفكف المحمكؿ في مصر، كحددت مشكمة الدراسة اثرتكظيؼ 

تي يتضمنيا المكقع الإلكتركني كالمؤثرة عمى سمعة المنظمة ، كتحميؿ العكامؿ ال
كمدل تقدير الجميكر المستيدؼ ليذه العكامؿ ك دارسة العناصر المككنة لسمعة ىذه 
المنظمات، كاتجاىات الجميكر،ككاف المنيج المستخدـ : المنيج الكصفي التحميمي 

ع شركة التميفكف المحمكؿ كمجتمع الدراسة كاف مستخدمي المكاقع الالكتركنية لقطا
في مصركتمثمت أداة الدراسة بأسمكب الحصر الشامؿ. كاستخدـ الباحث العينة 

القصدية.كاشارت نتائج الدراسة صحة المسار التحميمي لنمكذج بناء السمعة ، حيث 
% مف الصكرة الذىنية المدركة لدم ُّيتأثر تشكؿ كبناء سمعة المنظمة بنسبة 

دة خدمات كمنتجات المكقع الإلكتركني،كاكصت الدراسة : الجميكر الخارجي لجك 
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حيث يعكس المكقع الإلكتركني مصداقية المنظمة  زيادة الاىتماـ بالمكقع الالكتركني 
 كشفافيتيا .

الإطػار : اسػتفاد الباحثػاف مػف الدراسػات السػابقة فػي التعقيب عمى الدراسات السابقة

ة كتحديػػػد مشػػػكمة الدراسػػػة بشػػػكؿ دقيػػػؽ النظػػػرم لمدراسػػػة كاختيػػػار المنيجيػػػة المناسػػػب

كاغنػػػػاء الاطػػػػار النظػػػػرم لمدراسػػػػة. كيمثػػػػؿ الجػػػػدكؿ التػػػػالي مقارنػػػػة بػػػػيف الدراسػػػػات 

المسػػتخدمة فػػي الدراسػػة كالتػػي كضػػحت لمبػػاحثيف المشػػاكؿ التػػي عالجتيػػا الدراسػػػات 

السػػػابقة كالنتػػػػاىج المسػػػػتخدمة كادكات جمػػػع البيانػػػػات كطبيعػػػػة الاسػػػتفادة منيػػػػا فػػػػي 

 حاليةالدراسة ال

المنيج  مشكمة الدراسة الدراسة
 المستخدـ

أداة جمع 
 البيانات

 طبيعة الاستفادة

تمحكرت الدراسة  الدراسة الحالية
حكؿ إدارة السمعة 
الإلكتركنية عبر 
مكاقع التكاصؿ 

الاجتماعي في ظؿ 
جائحة ككركنا 
لممستشفيات 

المخصصة في 

المنيج 
الكصفي 
 .التحميمي 

الملبحظة 
- 

الاستبانة 
. 

اكتساب 
المعمكمات 
كالمعرفة ،  

كالإلماـ  العممي ، 
 كالخبرة العممية .
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علبج مصابي 
 فيركس ككركنا.

تمثمت مشكمة الدراسة  دراسة الجيلبلي
في مدل استجابة 

المؤسسات الجزائرية 
لتطبيقات الإدارة 
الإلكتركنية،  

كالتطمعات التي 
 تسعى لتحقيقيا .

المنيج 
الكصفي 
 التحميمي .

ة الاستبان
. 

الاستفادة منيا في 
صياغة مفيكـ 
إدارة السمعة 
 الإلكتركنية .

تمحكرت مشكمة  دراسة عكدة 
الدراسة حكؿ تدني 
مستكل الجامعات 
العربية مقارنة مع 
الجامعات العالمية 
كأثر جكدة المكاقع 
الإلكتركنية لتمؾ 

 الجامعات.

المنيج 
الكصفي 
 التحميمي .

الاستبانة 
. 

معرفة أثر جكدة 
المكاقع الإلكتركنية 

لممؤسسات 
 التعميمية.

تتحدد مشكمة الدراسة  دراسة رضكاف
في تكصيؼ كتحميؿ 
لمعكامؿ المؤثرة عمى 

المنيج 
الكصفي 
 التحميمي .

الاستبانة 
. 

ـ معرفة الدكر اليا
الذم تمعبو المكاقع 

الإلكتركنية في 
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سمعة المنظمات 
التجارية المكجكدة 

عمى مكاقعيا 
الإلكتركنية كتقدير 
الجميكر المستيدؼ 

 ليذه العكامؿ.

بناء السمعة 
 الجيدة لممؤسسة .

ػػػػػكالية  دراسة طنطاكم ػ ػ ػ ػ ػػػػػػت إشػػ ػ ػ ػ تمثمػ
ػػػػػالتعرؼ  ػػػػػة فيػ الدراسػ
عمػػى مػػدل اسػػتخداـ 
المنظمػػات الحككميػػة 
ػػػػػؿ  لشػػػػػػبكات التكاصػ
ػػػػػيس  ػ ػػػػػاعي فػ ػ الاجتمػ
ػػػػػػي إدارة  ػ ػ ػ ػ ػػػػػكؾ فػػ ػ ػ ػ ػ ػ بػػ

 سمعتيا.

المنيج 
الكصفي 
 التحميمي .

الاستبانة 
. 

تحميؿ طبيعة 
 الاستراتيجيات
التي تتبعيا 

المنظمات عبر 
كسائؿ الاتصاؿ 
الاجتماعي لإدارة 

 سمعتيا .

دراسة محمد 
 جياد زيف الديف

تمحكرت ىذه الدراسة 
عف دكر العلبقات 
العامة في تكظيؼ 
كسائؿ التكاصؿ 

الاجتماعي في إدارة 
 سمعة الشركة .

المنيج 
الكصفي 
 التحميمي .

الاستبانة 
. 

معرفة مستكل 
تأثير ممارسة 

فة العلبقات كظي
العامة في إدارة 

سمعة الشركة في 
ظؿ التطكرات 
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 التكنكلكجية .

تمحكرت الدراسة  دراسة عمر
حكؿ فاعمية مكاقع 

التكاصؿ الاجتماعي 
في إحداث التنمية 

 المستدامة .

المنيج 
الكصفي 
 التحميمي .

الملبحظة 
– 

 المقابمة .

معرفة مدل أىمية 
مكاقع التكاصؿ 
الاجتماعي في 

لتنمية تحقيؽ ا
 المستدامة  .

تمحكر حكؿ تأثير  دراسة مناؿ مراد
الإعلبـ الجديد عمى 
ممارسة العلبقات 
العامة كدكرىا في 
بناء صكرة حسنة 
 عف المؤسسة .

المنيج 
التاريخي 
 .كالكصفي

الأسمكب 
 الكيفي .

الإلماـ بالتطكر 
التكنكلكجي 

كالتطكر الفكرم 
الإعلبمي كأدكات 

الاتصاؿ 
 الإعلبمي الحديث

. 

دراسة عبد 
 الباسط

تمحكرت حكؿ مدل 
استخداـ ممارسي 
العلبقات العامة 
لمكاقع التكاصؿ 

 الاجتماعي .

المنيج 
الكصفي 
 التحميمي .

الاستبانة 
. 

اكتساب 
المعمكمات 
كالتعمؽ في 
 المعرفة .

تمحكرت حكؿ  دراسة ابك شعالة
التعرؼ عمى أىـ 

بناء فكرة عامة الاستبانة المنيج 
عف كسائؿ 
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الكسائؿ الاتصالية 
الحديثة كتقنيات 

لمستخدمة الانترنت ا
مف قبؿ  العلبقات 

العامة في المؤسسات 
. 

الاتصاؿ  . الكصفي .
الاجتماعي التي 
مف المرجح أف 

تستخدميا 
 المؤسسة .

دراسة إسلبـ 
 ( َُِٓالشاذلي)

تمحكرت حكؿ 
التعرؼ عمى قدرة 
المكاقع الالكتركنية 

في بناء سمعة 
 المؤسسة .

المنيج 
الكصفي 
 التحميمي .

الاستبانة 
. 

معرفة الآراء حكؿ 
 المشكمة البحثية .

دراسة 
Tienarib, 

Kar Lssonb, 
Rokka 

(َُِْ( 

تمحكرت حكؿ الدكر 
الفاعؿ لحساب 

المنظمات في إدارة 
 السمعة .

المنيج 
الكصفي 
 التحميمي .

تحميؿ 
المضمكف 

. 

الإلماـ في كيفية 
تككيف سمعة 

طيبة عبر مكاقع 
لتكاصؿ ا

 الاجتماعي .
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 مصطمحات الدراسة

:عرفيا ىكلت أنيػا تمػؾ العمميػة المتعمقػة بػالتخطيط، كالتنظػيـ، كالقيػادة، كالرقابػة الإدارة

 .لكؿ مف المكاردالبشرية، كالمادية، كالمالية كالمعمكمات في بيئة تنظيمية معينة .

يػتـ فييػا ممارسػة البحػث  تعرؼ السمعة الإلكتركنية بأنيا عمميػةالسمعة الإلكتركنية: 

المسػػػتمر، كتحميػػػؿ المعمكمػػػات حػػػكؿ السػػػمعة الشخصػػػية أك المينيػػػة أك التجاريػػػة أك 

الصػػػناعية المكجػػػػكدة كمحتػػػػكل إلكتركنػػػي فػػػػي جميػػػػع كسػػػائؿ الإعػػػػلبـ عمػػػػى شػػػػبكة 

 الإنترنت .

ىػػي مكاقػػع إلكتركنيػػة عمػػى الشػػبكة العنكبكتيػػة تؤسسػػيا مكاقػػع التكاصػػؿ الاجتمػػاعي: 

ت كبػػػػػرل لجمػػػػػع المسػػػػػتخدميف كالأصػػػػػدقاء، كمشػػػػػاركة الأنشػػػػػطة كتبرمجيػػػػػا شػػػػػركا

 .كالاىتمامات كالبحث عف تككيف صداقات كاىتمامات كأنشطة لدل أشخاص آخريف

مجمكعػػة مػػػف عناصػػر لسػػػمعة  schwairger عناصػػر سػػمعة المؤسسػػػة :حػػدد

المنظمػػػة، كتمثمػػػت ىػػػذه العناصػػػر ىػػػي :جػػػكدة أداء العػػػامميف، الأداء المػػػالي جػػػكدة 

كالخػػدمات، التكجػػو بػػالعملبء، المسػػؤكلية الاجتماعيػػة، السػػمكؾ الأخلبقػػي، المنتجػػات 

الميػارات الإبداعيػة، المكثكقيػة، جاذبيػة المنظمػة.كتتمثؿ متطمبػات تكػكيف السػمعة فػػي 

دارة الأزمػػػات ك الالتػػػزاـ التنظيمػػػي كالمسػػػؤكلية  دارة المؤسسػػػة، كالاتصػػػالات كا  قيػػادة كا 

 ستجابة لطمباتوالاجتماعية لممؤسسة كرضا الزبكف كالا
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السػػػمعة ذات أىميػػػة كبيػػػرة لممنظمػػػات سػػػكاء تجاريػػػة أك أىميػػػة سػػػمعة المؤسسػػػة: 

حككميػػػة أك غيػػػػر ىادفػػػة لمػػػػربح كذلػػػػؾ لتحقيػػػؽ أىػػػػدافيا عمػػػى المنافسػػػػة ك لباقػػػػة ك 

اسػػػتمرارىا فػػػي السػػػكؽ، فالسػػػمعة الطيبػػػة تميػػػد الطريػػػؽ لقبػػػكؿ المنظمػػػة مػػػف جانػػػب 

الـ الأعمػػاؿ ينظػػر لمسػػمعة باعتبارىػػػا الجمػػاىير ك أصػػحاب المصػػالح معيػػا. فػػي عػػ

عنصػػػرا أساسػػػيا لتقيػػػيـ أداء المنظمػػػات ك السػػػمعة الطيبػػػة لا تػػػأتي بالمصػػػادفة فيػػػي 

مرتبطػة بالقيػادة ك بػالإدارة، العمميػػات التنظيميػة، جػكدة المنػػتج، كفػاءة تقػديـ الخدمػػة، 

معة كفاءة الأنشطة الاتصالية ، العلبقات مع أصحاب المصػالح . كتتعػاظـ أىميػة سػ

المؤسسػػة أكقػػػات الأزمػػات ، فينػػػاؾ منظمػػػات تتعػػافى سػػػريعا مػػف تػػػأثير الأزمػػػات ك 

أخػرل تخفػؽ فػي ىػذا التعػافي ، فالمنظمػات ذات السػمعة القكيػة ك المتماسػكة ك التػػي 

تتحمػػؿ مسػػؤكليتيا الاجتماعيػػة يمكنيػػا مكاجيػػة الأزمػػات بدرجػػة اكبػػر مػػف تمػػؾ التػػي 

ف درسػكا فكائػد السػمعة الجيػدة التػي تػنعكس تمتمؾ نفس السمعة ، كذكػر البػاحثكف الػذي

 ايجابا عمى المؤسسة كيمكف ايجازىا عمى النحك التالي

تتػيح فرصػة الكصػػكؿ إلػى مػكظفيف ذكم كفػػاءة أعمػى عنػدما تريػػد تكظيػؼ احػد مػػا ) 

 معظـ الناس يفضمكف العمؿ لدل شركة باحتراـ الجميع .

  ذلػػػػؾ، السػػػػمعة تضػػػػاعؼ فاعميػػػػة الإعػػػػلبف كتػػػػأثير قػػػػكة المبيعػػػػات ) مثػػػػاؿ

 الإيجابية ليا شاف كبير في مصداقية إعلبنات الشركة( .
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 تدعـ إدخاؿ المنتجات الجديدة إلى الأسكاؽ. 

 . تمثؿ إشارة قكية إلى منافسيؾ 

 . تتيح فرصة الكصكؿ إلى أفضؿ الشركات المقدمة لمخدمات المينية 

 . تكفر فرصة ثانية لمشركة في حاؿ تعرضيا لأزمة ما 

 ة رأس ماؿ الشركة في سكؽ الأسيـ العادية .تساعد في زياد 

 . تعزز قكل المساكمة في القنكات التجارية 

  تعمػؿ السػمعة الجيػػدة بمثابػة كفالػة حسػػف تنفيػذ الأعمػاؿ عنػػدما تكقػع الشػػركة

 .عقدا مع بعض شركات الأعماؿ الأخرل، مثؿ المكرديف كككالات الإعلبـ

  إف السػػػمعة الحسػػػنة أىػػػـ المػػػكارد الغيػػػر مممكسػػػة كمػػػف أىػػػـ المتغيػػػرات التػػػي

 .تعكس ك تكضح كيفية إدارة المؤسسة داخميا 

 قكاعد بناء السمعة الإلكتركنية 

حػدد الباحثػػاف جػػيمس جػركنبيج، كلاريسػػا جػػركنبيج إلػػى أف ىنػاؾ قكاعػػد ينػػدرج تحػػت 

قيػاس سػمعة المؤسسػة أك  كػؿ منيػا عػدد مػف المؤشػرات التػي يػتـ فػي ضػكئيا بنػاء ك

 :الشركة، كىذه القكاعد ىي
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كىي ليست غاية تسعى الإدارة أك المؤسسة إلػى تحقيقيػا، عػف طريػؽ  : الثقة  .ُ

العلبقػػات العامػػة، كلكنيػػا انعكػػاس لكاقػػع يترسػػخ كيتضػػح فػػي حيػػاة الإدارة أك 

 .المؤسسة كتصرفاتيا مع مكظفييا كمع الجميكر الذم يتعامؿ معيا

كيعنػي إقامػة علبقػات طيبػة كاسػتمرارىا بػيف الإدارة أك المؤسسػة  :  الالتػزاـ  .ِ

كبػػػػيف مكظفييػػػػا كمسػػػػتخدمييامف جيػػػػػة، كبػػػػيف الإدارة أك المؤسسػػػػة كسػػػػػائر 

 .المتعامميف كالمنتفعيف مف خدماتيا مف جية ثانية 

المصداقية : عمى العامميف فػي المؤسسػات أف يتصػفكا بالشخصػية المسػتقرة ك  .ّ

ية فػػػي المجػػػالات كافػػة، بغيػػػة تحقيػػػؽ التفػػػاىـ مػػػع اليادئػػة ك العمػػػؿ بمصػػػداق

الأفراد كالجمعات ككسب تأييدىـ كتككيف انطبػاع كسػمعة طيبػة كصػكرة ذىنيػة 

جيػػدة لػػدل الجميػػكر، كمناقشػػة الأمػػكر بمكضػػكعية كعػػرض الأمػػكر كمػػا ىػػي 

 كعدـ المبالغة كالتيكيؿ .

سػػة كىػػي حالػػة مػػف الشػػعكر بػػالفرح كالسػػركر كالبيجػػة بػػيف المؤس : الرضػػا  .ْ

كالجميػػػكر كالمؤسسػػػات الأخػػػرل فػػػي مسػػػتكل الأعمػػػاؿ كالخػػػدمات المشػػػتركة، 

التػي تسػعى المؤسسػة لإرضػاء جميكرىػػا سػكاء كػاف جميػكرا داخميػا أـ خارجيػػا 

كىػػػي تراقػػػب أداءىػػػا عبػػػر اسػػػتطلبعات الػػػرأم التػػػي تجرييػػػا بشػػػكؿ مسػػػتمر، 

 .لمعرفة مستكل الأداء كخدماتيا إلى جميكرىا
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كيعتمػػد عمػى نجػػاح المؤسسػة فػػي إقنػػاع  : الطػػرفيف المصػالح المتبادلػػة بػيف  .ٓ

الجميػػكر كالمؤسسػػػات الأخػػػرل ببػػذؿ جيػػػكد مشػػػتركة كتقػػديـ العػػػكف كالمنفعػػػة 

لمطػػػرفيف، كترسػػػيخ فكػػػرة أف الاسػػػتفادة المتبادلػػػة تضػػػمف لممؤسسػػػة الحصػػػكؿ 

 .عمى مقابؿ لما تقدمو مف سمع كخدمات للؤفراد كالمؤسسات الأخرل

تعػػز عػػف طريػػؽ تبنػػي المؤسسػػة كدعميػػا لبػػرامج كت : العلبقػػات المجتمعيػػة  .ٔ

المسػػؤكلية الاجتماعيػػة كاىتماميػػا كمبادرتيػػا فػػي مكاجيػػة المشػػاكؿ كالمسػػاىمة 

فػػي تطػػكير المجتمػػع، بمػػا يحسػػف نكعيػػة كرفاىيػػةحياة القػػكل العاممػػة كأسػػرىـ، 

 فضلب عف السكاف المحمييف كالمجتمع بشكؿ عاـ .

رة السػمعة الرقميػة مػف أىػـ الػنظـ المتبعػة فػي إف إداأىمية إدارة السمعة الإلكتركنية:

الػػدكؿ الأجنبيػػة فػػي معظػػـ الشػػركات كالمؤسسػػات كلا يػػزاؿ العػػالـ العربػػي بحاجػػة الػػى 

المزيػػػد منالمعرفػػػة عػػػف إدارة السػػػمعة الإلكتركنيػػػة حيػػػث إف عمػػػى أصػػػحاب الأعمػػػاؿ 

ؿ التجاريػة أف يككنػػكا عمػى كعػػي تػاـ كمػػدركيف تمامػا لصػػكرتيـ فػي الأذىػػاف مػف خػػلب

مػا نشػر فػي الفضػػاء الكاسػع عمػى شػبكة الأنترنت،حيػػث أدركػت الشػركات كالمنظمػػات 

أىميػػة إدارة سػػػمعتيا السػػائدة فػػػي أذىػػاف الجمػػػاىير كاتخػػاذ السياسػػػات كرسػػـ الخطػػػط 

كفيمػة بتكػػكيف ىػذه السػػمعة عػؿ النحػػك الػذم تتمنػػاه ىػذه الشػػركات كاسػتخداـ ذلػػؾ فػػي 

ة عمػى الإنترنػت مػف خػلبؿ تحسػيف درجػة دعـ أنشطتيا .كما تكمف أىمية إدارة السػمع
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رضاء العملبء كتحسػيف التصػكرات عػف العلبمػة التجاريػة الخاصػة بػؾ كالحفػاظ عمػى 

القيمػة لممسػػاىميف مػف خػػلبؿ خفػػض المخػاطر كمراقبػػة الآراء حػكؿ الأعمػػاؿ كنشػػرىا 

كجعػػؿ العلبقػػات العامػػة أكثػػر فاعميػػة كاكتشػػاؼ نقػػاط القػػكة كنقػػاط الضػػعؼ، كتػػكفر 

 . نذار المبكر لمعلبقات العامة بحيث تمكنيـ مف سرعة الرد كالدفاعيةأنظمة الإ

كتسػػػاعد فػػػي تحديػػػد الثغػػػرات كالفجػػػػكات المتعمقػػػة بالمنتجػػػات كالخػػػدمات كالعلبقػػػػات 

 كاكتساب الميارة في تعمـ كفيـ الشبكات عمى الإنترنت .

 عناصر إدارة السمعة الإلكتركنية :

 العناصر الرئيسية ليا فييا يمي : الكقاية : الكقاية كمرحمة أكلى تتمثؿ

تشػػػػكيؿ مجمػػػػس إدارة السػػػػمعة الإلكتركنيػػػػة،تطكير الإجػػػػراءات كالسياسػػػػات، التػػػػدريب 

 كالاتصاؿ بالمكظفيف ، قياس مدل إنجاز الأىداؼ عمى نحك فعاؿ

المراقبة :إدارة السمعة الإلكتركنية الفعالة تعتمد عمى الكجكد الكاضح كالفعمي عمى 

يتطمب فيـ النظاـ الأيككلكجي المرتبط بيا كتتـ عممية المراقبة مف الإنترنت كىذا 

مراقبة العلبمة التجارية مف  : خلبؿ مجمكعة متنكعة مف الطرؽ ك المتمثمة في

معرفة كيفية التي تجرم بيا المناقشات عبر كسائؿ التكاصؿ ، كخلبؿ مكقع الشركة

 .الاجتماعي 
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ات في عممية معالجة الكـ اليائؿ مف التحميؿ : تقكـ المؤسسة بتحديد الأكلكي

 .المعمكمات كالتي تـ الحصكؿ عمييا مف خلبؿ المراقبة الدائمة عمى شبكة الإنترنت

التخفيؼ : تركز عؿ نكعية التيديدات المكجكدة كالمرتبطة بعدة مناحي منيا 

تيديدات العملبء كالتيديدات الخاصة بنضرة المجتمع كىذا يتطمب معالجة عمى 

صكص كيفية الرد عمى اليجكـ المسيء لمعلبمة التجارية كتحديد كجو الخ

استراتيجيات الرد عمى اليجمات المرتبطة بسمعة المؤسسة مف خلبؿ جيكد 

 . العلبقات العامة كالحماية مف الاحتياؿ كالرد عمى ىجمات سرقة اليكية

 كيؼ تخطط لبناء إدارة سمعة الكتركنية :

البػػدء بعمميػػػة إدارة السػػػمعة الإلكتركنيػػػة كذلػػػؾ عمػػى المؤسسػػػة أف تخطػػػط جيػػػدا قبػػػؿ 

بػػػإجراء دراسػػػة شػػػاممة لأعماليػػػا كمنتجاتيػػػا كالخػػػدمات التػػػي تقػػػدميا، ككافػػػة المػػػكارد 

البشػػػرية كالماديػػػة التػػػي تممكيػػػا، كتحػػػد الآليػػػات التػػػي تحتػػػاج إلييػػػا لمنجػػػاح فػػػي ىػػػذه 

 العممية.

يػػددىا كتغفػػؿ عػػف إف الكثيػػر مػػف الشػػركات تيػػتـ بمعرفػػة المخػػاطر الخارجيػػة التػػي ت

المخاطر الداخمية التػي قػد تكػكف اشػد خطػكرة، كأكثػر تػأثيرا عمييػا، لػذلؾ يجػب دراسػة 

كتحميػؿ البيئػػة الداخميػػة لمشػػركة بشػػكؿ معمػػؽ حتػى تػػتمكف مػػف التخطػػيط بشػػكؿ سػػميـ 

 يضمف لممؤسسة سلبمتيا كيعزز مف فرص منافستيا في السكؽ.
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رصػد إدارة "انػدرم بيػؿ " مؤلػؼ كتػاب يذكر مستشار التسكيؽ عبر الأنترنػت الكاتػب "

السػػػػمعة عبػػػػر الأنترانػػػػت تحػػػػت عنػػػػكاف التكتيكػػػػات العشػػػػر التػػػػي قػػػػد تنقػػػػذ سػػػػمعتؾ 

 : الإلكتركنية كنذكر منيا

 تعرؼ عمى المخاطر التي تيددؾ 

 ىؿ تعرؼ نفسؾ جيدا ؟ 

 ماىي نقاط ضعفؾ ؟ 

 ىؿ تعرؼ عيكب منتجاتؾ ؟ 

 ماىي خدماتؾ التي تحتاج لتحسيف كالتطكير ؟ 

  ىـ أعضاء فريقؾ الذيف عميؾ التخمص منيـ ؟مف 

 ما مدل قكة العلبقة بيف العامميف لديؾ ؟ 

 ما مدل الحرص عمى شركتؾ ؟ 

إف شػػػبكات التكاصػػػؿ الاجتمػػػاعي كغيرىػػػا مػػػف نشػػػأة مكاقػػػع الشػػػبكات الاجتماعيػػػة:

الكسػػائؿ الاتصػػالية الأخػػرل، مػػرت بالعديػػد مػػف المحطػػات ك المراحػػؿ التاريخيػػة منػػذ 

ايػػة الآف، حيػػث تعػػكد البػػػدايات الأكلػػى ليػػذه الشػػبكات إلػػى السػػػنكات ظيكرىػػا إلػػى غ

الأخيػػػرة مػػػف التسػػػعينات القػػػرف الماضػػػي أيػػػف كػػػاف أكؿ مكقػػػع لمتكاصػػػؿ الاجتمػػػاعي 

classmtes.com   ـ ىدفػو الػربط بػيف زمػلبء الدراسػة، كمػا كػاف ُٓٗٗكذلػؾ عػاـ
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لػركابط ـ كالػذم ركػز عمػى ا ُٕٗٗعػاـ  degree .com sixىنػاؾ مكقػع أخػر كىػك

المباشػػرة بػػػيف الأشػػخاص بالإضػػػافة إلػػى خػػػدمات أخػػرل مػػػف بينيػػا عػػػرض الممفػػػات 

رسػػاؿ الرسػػائؿ الخاصػػة بػػيف الأصػػدقاء إلا أف ىػػذه المكاقػػع  الشخصػية لممسػػتخدميف كا 

لـ تمؽ ركاجا كبيرا لدل المستخدميف كمػا لػـ تسػتطع أف تػدر أرباحػا عمػى مالكييػا ممػا 

 أدل إلى فشميا ك إغلبقيا .

مػػر لػػـ يتكقػػؼ عنػػد ىػػذا الأمػػر بػػؿ اصػػبحت مكاقػػع شػػبكات اجتماعيػػة أكثػػر لكػػف الأ

الأمريكػي  " MySpace تطكرا كمف بيف أىـ ىذه المكاقػع نػذكر مكقػع "مػام سػبايس ػ

ـ كلقػػي استحسػػػانا مػػف طػػرؼ الجميػػػكر كفاقػػت نسػػبة مشػػػاىدة  ََِٓالشػػيير عػػاـ 

 Facebookؾ ػصفحاتو أكثر مف "جكجؿ،كقد كاف ظيكره بالتكازم مع مكقع "فيسبك 

، ـ كيعتبػػر ىػػػذاف المكقعػػاف مػػػف اكبػػر مكاقػػػع الشػػبكات الاجتماعيػػػة ك  ََِْعػػاـ "

أىميا عمى شػبكة الأنترنػت انتشػارا، كخيػر دليػؿ عمػى ذلػؾ ىػك عػدد المشػتركيف فييمػا 

حيػػث يصػػؿ إلػػى مئػػات الملبيػػيف سػػنكيا عمػػى مسػػتكل العػػالـ .كيمكػػف القػػكؿ اف اىػػـ 

فػي انيػػا تتػيح لمسػتخدمييا إمكانيػة إرفػاؽ الممفػػات مميػزات الشػبكات الاجتماعيػةتتمثؿ 

مكانيػػػػة التعميػػػػؽ فػػػػي المكاقػػػػع الاجتماعيػػػػة عمػػػػى  كالكتابػػػػة حػػػػكؿ مكاضػػػػع معينةكتكفرا 

المكاضػػػػيع المطركحػػػػة كتسػػػػاعد متصػػػػفحييا عمػػػػى إنشػػػػاء صػػػػدقات جديػػػػدة كتكػػػػكيف 

 علبقات في مجالات عديدة .
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دارة السمعة الإلكتركنية عبر مكاقع  التكاصؿ الاجتماعي العلاقات العامة كا 

بػدأت العلبقػات العامػػة تأخػذ بعػػدا كنمطػا جديػدا فػػي اعتمػاد أنشػػطتيا ككظائفيػا عمػػى 

التقنيػػات الحديثػػة، إذ كفػػرت تقنيػػات الاتصػػاؿ تطبيقاتيػػا للؤنشػػطة كأقسػػاـ العلبقػػػات 

العامػػة فػػي المنظمػػات كالشػػركات الحديثػػة نقمػػة نكعيػػة فػػي عػػالـ الاتصػػاؿ كالتكاصػػؿ 

حمػػػلبت متنكعػػػة كالتػػػركيج لمنتجاتيػػػا كخػػػدماتيا كتعزيػػػز صػػػكرىا كالتسػػػكيؽ كتنظػػػيـ 

الذىنيػػػة كسػػػػمعتيا لػػػػدل الجميػػػػكر، فكظيفػػػػة العلبقػػػػات العامػػػػة الحديثػػػػة تقػػػػكـ عمػػػػى 

الاسػػتخداـ الأمثػػؿ لمكاقػػع التكاصػػؿ الاجتمػػاعي كبشػػكؿ خػػاص الفػػيس بػػكؾ، الفػػيس 

كالتػي تػكفر بكؾ أداة تقنية حديثة تكاصمية مػف تقنيػات شػبكات التكاصػؿ الاجتمػاعي، 

إمكانيػػة تسػػكيؽ اسػػتثنائية لمشػػركات كالأشػػخاص الػػذيف يبحثػػكف عػػف الحصػػكؿ عمػػى 

المنػػتج أك الخػػدمات سػػكاء كػػاف ظػػاىرا أك فعميػػا، ممػػا يعنػػي أنيػػا يمكػػف أف تسػػتيدؼ 

منتكجػػات أفػػراد معينػػػيف يعيشػػكف فػػي منػػػاطؽ كاسػػعة نجحػػت عػػػف طريقيػػا مجمكعػػػة 

بػكؾ، لتعزيػز سػمعة خػدماتيا، كيمكػف  شركات في الاحتفاظ بعملبئيا بمساعدة الفػيس

لممارسػػي العلبقػػات العامػػة الاعتمػػاد عمػػى الفػػيس بػػكؾ فػػي الاتصػػاؿ كالتكاصػػؿ مػػع 

 : جميكرىا كتقديـ خدماتيا كافة لتعزيز مكانتيا كسمعتيا لدل جميكرىا كمف أبرزىا

 . انخفاض الكمفة كمجانية الاشتراؾ 

 . سرعة الانتشار عمى مستكل العالـ 
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  الدائـ كالاستجابة الفكرية .الاتصاؿ 

 إنشاء صفحة رسمية عمى الفيس بكؾ . 

  تخصػػيص أرشػػيؼ مػػف صػػكر كفيػػديكىات تجسػػد إنجػػازات الشػػركة كخػػدماتيا

 لمجميكر .

 . استلبـ المقترحات كالشكاكم 

 . المناقشة كالتكاصؿ في عرض الخدمات 

يتناكؿ ىذا الفصؿ كصفان لممنيجية، كالإجراءات التي إتبعتيا :المنيجية كالإجراءات

الباحثة في إعداد الدراسة، كذلؾ بيدؼ التعرؼ عمى كيفية إدارة السمعة الإلكتركنية 

( ، ُٗ-عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي فيما يتعمؽ بمكضكع فيركس ككركنا )ككفيد

ا، كما يتناكؿ ىذا الفصؿ كذلؾ مف خلبؿ إستطلبع آراء ككجيات نظر العامميف فيي

شرح منيج الدراسة، كعينة المجتمع، كأداة الدراسة، كالأساليب الإحصائية التي اتبعيا 

 الباحث 

لمحصػكؿ عمػى النتػػائج التػي تعػالج مشػػكمة الدراسػة، تمييػدان للئجابػػة عػف أسػئمة الدراسػػة 

 كربطيا بالفرضيات.

صػػفي التحميمػػي لمناسػػبتو لطبيعػػة إسػػتخداـ الباحثػػاف المػػنيح الك مػػنيج الدراسػػة كاداتيػػا:

ستخداـ الباحثاف ادة الإستبانة.  ىذا الدراسة، كأىدافيا، كا 
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تكػػكف مجتمػػع الدراسػػة مػػف الجميػػكر الػػداخمي فػػي المؤسسػػة الصػػحية مجتمػػع الدراسػػة:

كقػد تمثػؿ فػي الطػاقـ الطبػي كالعػامميف داخػؿ المستشػفيات المخصصػة لعػلبج مصػػابي 

 محافظتي نابمس كمحافظة قمقيمية.( في ُٗ-فيركس ككركنا )ككفيد

( مػػف كافػػة  العػػامميف فػػي  َٕأجريػػت الدراسػػة  عمػػى عينػػة قكاميػػا ) عينػػة الدراسػػة:

( فػػي  محافظػػة ُٗ-المستشػػفيات المخصصػػة لعػػلبج مصػػابي فيػػركس ككركنػػا )ككفيػػد

كتككنػت العينػة بصػػكرتيا النيائيػة كمػا ىػك مبػيف فػي الجػػدكؿ نػابمس كمحافظػة قمقيميػة، 

 . (ُ)رقـ 
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 (ٓٚ(: تكزيع عينة الدراسة تبعا لمتغيراتيا المستقمة )ف=ٔالجدكؿ )

المتغيرات 
 المستقمة

 التكرار مستكيات المتغير
النسبة المئكية 

)%( 

 الجنس 
 %َْ ِٖ ذكر

 %َٔ ِْ أنثى

 العمر 

%ّ.ْٓ ّٖ َّاقؿ مف   

%ٔ.ّٖ ِٕ َْالى  َّمف   

 %ٕ.ٓ ٓ  َْاكثر مف 

 المؤىؿ العممي  

%َُ ٕ عامة فاقؿثانكية   

%ٔ.ُٖ ُّ دبمكـ  

%ْ.ُٔ ّْ بكالكريكس   

 %َُ ٕ دراسات عميا

 سنكات الخبرة

%ْ.ُٓ ّٔ سنكات  ٓاقؿ مف   

%ٔ.ِٖ َِ  ُٓالى  ٓمف   

 %ُ.ُٗ ُْ  ُٓاكثر مف 

 %ٓٓٔ ٓٚ المجمكع
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(  مػػػػف خمسػػػػة محػػػػاكر، الأكؿ يمثػػػػؿ المتغيػػػػرات ُكتككنػػػت الإسػػػػتبانة ) ممحػػػػؽ رقػػػػـ 

الديمكغرافيػة لأفػػراد العينػػة، كالثػاني يتحػػدث عػػف مػدل اىتمػػاـ المستشػػفيات المخصصػػة 

لعػػلبج مصػػابي فيػػركس ككركنػػػا  فػػي إدارة السػػمعة الإلكتركنيػػػة عبػػر مكاقػػع التكاصػػػؿ 

 ( فقرات.ٔالاجتماعيكتككف مف )

أمػػػا المحػػػكر الثالػػػث بعنػػػكاف مسػػػاىمة مكاقػػػع التكاصػػػؿ الاجتمػػػاعي فػػػي إدارة السػػػمعة  

 .( فقراتٕ)كنية فيما يتعمؽ بمكضكع فيركس ككركناإحتكل عمى الإلكتر 

أمػا المحػػكر الرابػػع كىػك الآليػػات التػػي يػتـ اتباعيػػا داخػػؿ ىػذه المستشػػفيات المخصصػػة 

 ( فقرات.ٗلعلبج مصابي فيركس ككركنا فاحتكل عمى )

كالأخير ىك اسػتراتيجيات المستشػفيات المخصصػة لعػلبج مصػابي فيػركس ككركنػا فػي 

( فقرات.كقػد ٔسػمعة الإلكتركنيػة عبػر مكاقػع التكاصػؿ الاجتمػاعي كيتكػكف مػف )إدارة ال

 استخدمت الباحثة مقياس ليكرت الخماسي، لقياس الدرجات لمفقرات الاستبيانة

قامػػت الباحثػة ببنػػاء فقػػرات الدراسػة، كعرضػػيا عمػى المحكمػػيف كمشػػرؼ صػدؽ الأداة :

كالإضػػافة حتػػى تككنػػت فقراتيػػا النيائيػػة ىػػذه الدراسػػة، كتػػـ التعػػديؿ عمييػػا، بالحػػذؼ، 

 الملبئمة لمكضكع البحث.
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لمتحقؽ مف ثبات الأداة إسػتخدمت معادلػة كركنبػاخ ألفػا لإسػتخراج الثبػات، ثبات الأداة:

( كىػػي نسػػبة ثبػػات تؤكػػد إمكانيػػة َٗ.َفبمغػػت نسػػبتو الكميػػة عمػػى فقػػرات الإسػػتبانة ) 

 إستخداـ الأداة.

 متغيرات الدراسة : 

 لمستقؿ: المتغير ا

 الجنس كلو مستكياف : ذكر  كانثى  .ُ

 َْ، اكثر مف  َْ-َّ،  مف َّمستكيات : اقؿ مف  ّالعمر كلو  .ِ

مسػػػتكيات: ثانكيػػػة عامػػػة فأقػػػؿ، دبمػػػكـ، بكػػػالكريكس،  ْالمؤىػػػؿ العممػػػي كلػػػو  .ّ

 دراسات عميا.

، كاكثػر مػػف ُٓ-ٓسػنكات، كمػف  ٓمسػتكيات: أقػػؿ مػف  ّسػنكات الخبػرة كلػو  .ْ

ُٓ. 

المتغيػر التػابع:  جيمػع الفقػرات التػي تشػػير الػى دكر العلبقػات العامػة فػي ادارة السػػمعة 

 الالكتركنية في المشافي في ظؿ جائحة ككركنا 

بعػد جمػع البيانػات سػيتـ إدخػاؿ بياناتيػا لمحاسػب لتعػالج بكاسػطة المعالجة الإحصػائية:

احثػػػػة المتكسػػػػطات (، كاسػػػػتخدمت البspssالبرنػػػامج الإحصػػػػائي لمعمػػػػكـ الاجتماعيػػػػة )
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الحسػػػابية، كالإنحرافػػػات المعياريػػػػة، كالنسػػػب المئكيػػػػة كاتبعػػػت الباحثػػػػة المعيػػػار الآتػػػػي 

 لقياس الدرجات: 

 باستخداـ القياسات التالية :

 84.2% مرتفع جدان = ) 

  (84.0%-70.2%مرتفع = ) 

  (68.0%-52.2متكسط = ) 

  (52.0%-36.2منخفض = ) 

 ( منخفض جدان.%36.2ك = ) 
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 النتائجعرض 

كالػػػػذم يػػػػنص عمػػػػى" مػػػػدل اىتمػػػػاـ المستشػػػػفيات  أكلا: نتػػػػائج سػػػػؤاؿ الدراسػػػػة الأكؿ:

المتخصصة  لعػلبج مصػابي فيػركس ككركنػا فػي ادارة السػمعة الالكتركنيػة عبػر مكاقػع 

 التكاصؿ الاجتماعي"؟

مػػف أجػػؿ الإجابػػة عػػف سػػؤاؿ الدراسػػة تػػـ اسػػتخداـ المتكسػػطات الحسػػابية كالانحرافػػات 

نسػػب المئكيػػة التقديريػػة لاسػػتجابات المبحػػكثيف عمػػى جميػػع الفقػػرات كنتػػائج المعياريػة كال

 ( تكضح ذلؾ:ُالجدكؿ)
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( المتكسػػطات الحسػػابية، كالانحرافػات المعياريػػة، كالنسػػب المئكيػػة  ٕجػدكؿ رقػػـ ) 
لمػدل اىتمػػاـ المستشػػفيات المتخصصػػة  لعػلاج مصػػابي فيػػركس ككركنػػا فػػي ادارة 

 التكاصؿ الاجتماعي السمعة الالكتركنية عبر مكاقع

رقـ 
 الفقرة

 الفقرات
متكسط 
 الاستجابة

الانحراؼ 
 المعيارم

النسبة 
 المئكية

 الدرجة

ارضػاء جميػػكر مكاقػػع التكاصػؿ الاجتمػػاعي ككسػػب تأييػػدىـ  ُ
 تؤخذ بعيف الاعتبار .

 مرتفع ٔ.ِٖ 97685. 4.1286

ِ 
يعتبػػر إرضػػػاء جميػػػكر مكاقػػػع التكاصػػػؿ الاجتمػػػاعي عنصػػػرا 

 نجاح المستشفى. ميما مف عناصر
4.5143 .77540 

َٗ.ِ 
مرتفع 
 جدا

قيػػػػاس رضػػػػػا جميػػػػكر مكاقػػػػػع التكاصػػػػؿ الاجتمػػػػػاعي بشػػػػػكؿ   ّ
 دكرم .

 مرتفع ُ.ّٖ 97261. 4.1571

كعػػػػػػػػػي المػػػػػػػػػكظفيف داخػػػػػػػػػػؿ المستشػػػػػػػػػفى بمخػػػػػػػػػاطر السػػػػػػػػػػمعة  ْ
 الإلكتركنية كمدل تأثيرىا .

 مرتفع ْ.ُٖ 1.02606 4.0714

أسػػػػػػئمة جميػػػػػػكر مكاقػػػػػػع تػػػػػػكفر فريػػػػػػؽ مؤىػػػػػػؿ للئجابػػػػػػة عمػػػػػػى  ٓ
 التكاصؿ الاجتماعي بأسمكب لائؽ كبكؿ شفافية.

 مرتفع ٔ.ٖٕ 1.10757 3.9286

كجػػػكد ثقافػػػة الاعتػػػػذار عنػػػد القيػػػاـ بالأخطػػػػاء الطبيػػػة الغيػػػػر   ٔ
 مقصكدة.

 مرتفع ٗ.ِٕ 1.22812 3.6429

 مرتفع ِ.ُٖ 1.0240 4.0414 المجمكع

 

المتخصصػػة  لعػػلبج مصػػابي فيػػركس اىتمػػاـ المستشػػفيات يتضػػح مػػف الجػػدكؿ اعػػلبه 

مرتفػػع جػػػدان ،  ككركنػػا فػػي ادارة السػػمعة الالكتركنيػػة عبػػػر مكاقػػع التكاصػػؿ الاجتمػػاعي

%( كبدلالػػة المتكسػػػط ِ.ُٖحيػػث جػػاءت اسػػتجابات المػػكظفيف مرتفعػػػة جػػدان بنسػػبة )
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اىتمػػػاـ المستشػػػفيات المتخصصػػػة  لعػػػلبج ( كىػػػذا يػػػدؿ عمػػػى أف َُْْ.ْالحسػػػابي )

نػا فػي ادارة السػمعة الالكتركنيػة عبػر مكاقػع التكاصػؿ الاجتمػاعي مصػابي فيػركس ككرك 

 بشكؿ كبير.

 كيمكف تحديد طبيعة ىذا الاىتماـ كالآتي: 

يعتبػػر إرضػػاء جميػػكر مكاقػػع التكاصػػؿ الاجتمػػاعي عنصػػرا ميمػػا مػػف عناصػػر  -ُ

 %.ِ.َٗنجاح المستشفى بسبة 

 %.ُ.ّٖقياس رضا جميكر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي بشكؿ دكرم  بنسبة  -ِ

ارضػػػػاء جميػػػػكر مكاقػػػػع التكاصػػػػؿ الاجتمػػػػاعي ككسػػػػب تأييػػػػدىـ تؤخػػػػذ بعػػػػيف  -ّ

 %.ٔ.ِٖالاعتبار  بنسبة 

كعػػي المػػكظفيف داخػػؿ المستشػػفى بمخػػاطر السػػمعة الإلكتركنيػػة كمػػدل تأثيرىػػا   -ْ

 %.ْ.ُٖبنسبة 

تػػػكفر فريػػػؽ مؤىػػػؿ للئجابػػػة عمػػػى أسػػػئمة جميػػػكر مكاقػػػع التكاصػػػؿ الاجتمػػػاعي  -ٓ

 %.ٔ.ٖٕبنسبة بأسمكب لائؽ كبكؿ شفافية 

كجػػػكد ثقافػػػة الاعتػػػذار عنػػػد القيػػػاـ بالأخطػػػاء الطبيػػػة الغيػػػر مقصػػػكدة بنسػػػػبة  -ٔ

ِٕ.ٗ.% 
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ثانيػػػان: نتػػػائج السػػػؤاؿ الثػػػاني لمدراسػػػة كالػػػذم يػػػنص عمػػػى "مػػػا مسػػػاىمة مكاقػػػع التكاصػػػؿ 

 الاجتماعي في ادارة السمعة الإلكتركنية فيما  يتعمؽ  بمكضكع فيركس ككركنا

الحسػابية، كالانحرافػات المعياريػة، كالنسػب المئكيػة لمسػاىمة ( المتكسػطات  ٖجدكؿ رقـ )
مكاقػع التكاصػػؿ الاجتمػػاعي فػي ادارة السػػمعة الإلكتركنيػػة فيمػا  يتعمػػؽ  بمكضػػكع فيػػركس 

 ككركنا

رقـ 
 الفقرة

 الفقرات
متكسط 
 الاستجابة

الانحراؼ 
 المعيارم

النسبة 
 المئكية

 الدرجة

 مرتفع ِٖ 80127. 4.1000 .تككيف سمعة جيدةتساىـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في  ٕ

ٖ 
تحتؿ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي مكانة كبرم قادرة عمى أف 

 .تصنع الفرؽ
4.7143 .54221 

 مرتفع جدا ِ.ْٗ

ٗ 
تعتبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي الأكثر قكة كتأثيرا في إدارة 

 . السمعة
4.7000 .52059 

 مرتفع جدا ْٗ

َُ 
الاجتماعي دكرا بارزا كفعالا في إدارة  تمعب مكاقع التكاصؿ

 .السمعة
3.7571 1.02767 

 مرتفع ُ.ٕٓ

ُُ 
تيتـ ادارة المستشفى بمتابعة المستجدات المنشكرة عمى الصفحة 

 .كالتفاعؿ مع جميكرىا
4.6571 .63442 

 مرتفع جدا ُ.ّٗ

ُِ 
تساىـ العلبقات العامة في إدارة السمعة الالكتركنية عبر مكاقع 

 . الاجتماعيالتكاصؿ 
4.0000 1.03560 

 مرتفع َٖ

تساىـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في تعزيز العلبقات مع  ُّ
 جميكرىا.

 مرتفع جدا  ٓ.َٗ 63065. 4.5286

 مرتفع جدا ٗ.ٖٔ ِْٓٔ.َ ّْٓ.ْ المجمكع
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أف مسػػػػاىمة مكاقػػػػع التكاصػػػػؿ الاجتمػػػػاعي فػػػػي ادارة السػػػػمعة يشػػػػير الجػػػػدكؿ أعػػػػلبه 

مرتفػع جػدان، حيػث جػاءت اسػػتجابة الإلكتركنيػة فيمػا  يتعمػؽ  بمكضػكع فيػركس ككركنػػا 

( كىػذا يػدؿ ّْٓ.ْ%( كبدلالة المتكسػط الحسػابي )ٗ.ٖٔالمكظفينمرتفعة جدان بنسبة )

 ة.عمى التكظيؼ الجيد لمكاقع التكاصؿ الاجتماعي في ادارة السمع

أما عف طبيعة تكظيؼ كمساىمة مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في ادارة السمعة 

 الالكتركنية فيي كالآتي: 

تحتؿ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي مكانة كبرم قادرة عمى أف تصنع الفرؽ بسنة  -ُ

ْٗ.ِ.% 

 %.ْٗتعتبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي الأكثر قكة كتأثيرا في إدارة السمعة بنسبة  -ِ

ادارة المستشفى بمتابعة المستجدات المنشكرة عمى الصفحة كالتفاعؿ مع تيتـ  -ّ

 %.ُ.ّٗجميكرىا بنسبة 

 %.ٓ.َٗتساىـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في تعزيز العلبقات مع جميكرىا بنسبة  -ْ

 %.ِٖتساىـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في تككيف سمعة جيدة بنسبة  -ٓ

الالكتركنية عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي تساىـ العلبقات العامة في إدارة السمعة  -ٔ

 %.َٖبنسبة 

 %.ُ.ٕٓتمعب مكاقع التكاصؿ الاجتماعي دكرا بارزا كفعالا في إدارة السمعة بنسبة  -ٕ
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ثالثان نتائج السؤاؿ الثالث لمدراسة:  كالذم ينص عمى  " ما ىي الاليات التي يتـ اتباعيا داخؿ 

 فيركس ككركناىذه المستشفيات المخصصة لعلاج مصابي 

( المتكسطات الحسابية، كالانحرافات المعيارية، كالنسب المئكية للأليات التي ٗ جدكؿ رقـ )
 يتـ اتباعيا داخؿ ىذه المستشفيات المخصصة لعلاج مصابي فيركس ككركنا

رقـ 
 الفقرة

 الفقرات
متكسط 
 الاستجابة

الانحراؼ 
 المعيارم

النسبة 
 المئكية

 الدرجة

السػائدة داخػػؿ المستشػفى حسػػنة يسػكدىا الانسػػانية طبيعػة العلبقػػة  ُْ
 ركح التعاكف.

 مرتفع ُ.ّٖ 86201. 4.1571

 مرتفع جدا  ٖٔ 80488. 4.3000 كسر الحاجز بيف الاطباء كالمرضى كخمؽ لغة الحكار. ُٓ

الطػاقـ الطبػػي لديػو خبػػرة كافيػة فػػي كيفيػة الاجابػػة عػف استفسػػارات  ُٔ
 المرضى.

 مرتفع جدا ِ.ْٗ 54221. 4.7143

تنميػػة الميػػارات السػػمككية لجميػػع العػػامميف فػػي المستشػػفى لتحسػػػيف  ُٕ
 قدراتيـ التعاممية مع المرضى .

 مرتفع جدا  ْ.ٖٓ 88336. 4.2714

المستشػػػػػػفى مجيػػػػػػػز بمعػػػػػػػدات كتقنيػػػػػػات حديثػػػػػػػة تمبػػػػػػػي احتياجػػػػػػػات  ُٖ
 المرضى .

 مرتفع ْ.ٕٖ 81953. 4.3714

يحػرص العػاممكف بالمستشػفى عمػى تمبيػة حاجػات المرضػى بشػكؿ   ُٗ
 دقيؽ كدائـ.

 مرتفع  ٕ.ُٖ 88043. 4.0857

 مرتفع جدا ِ.ٖٗ 4.93360 4.9143 ينجز الفريؽ الطبي ميامو بكفاءة عالية . َِ

تػكفر اخصػػائييف نفسػػييف لمقػػدرة عمػػى التعامػػؿ مػػع الكضػػع النفسػػي  ُِ
 لممرضى.

 جدا مرتفع ٕ.ٖٗ 79387. 4.4857

 مرتفع ُ.ّٖ 1.18732 4.1571 كجكد أجكاء حسنة كتشجيعية تخمؽ ركح ايجابية لدل المرضى. ِِ

 مرتفع جدا ٔ.ٕٖ 81953 ُّٖ.ْ المجمكع
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أف  التنكيػػع فيالاليػػات التػي يػػتـ اتباعيػػا داخػػؿ ىػػذه المستشػػفيات يظيػر الجػػدكؿ اعػػلبه 

% ، كتمثمػت ىػذه ٔ.ٕٖمرتفػع جػدان بنسػبة المخصصة لعلبج مصابي فيػركس ككركنػا 

 الآليات فيما يمي: 

 %.ِ.ٖٗينجز الفريؽ الطبي ميامو بكفاءة عالية  بنسبة  -ُ

الطػػاقـ الطبػػي لديػػو خبػػرة كافيػػة فػػي كيفيػػة الاجابػػة عػػف استفسػػارات المرضػػى  -ِ

 %.ِ.ْٗبنسبة 

تػػكفر اخصػػػائييف نفسػػػييف لمقػػػدرة عمػػػى التعامػػػؿ مػػػع الكضػػػع النفسػػػي لممرضػػػى  -ّ

 %.ٕ.ٖٗبنسبة 

المستشػػػفى مجيػػػز بمعػػػدات كتقنيػػػات حديثػػػة تمبػػػي احتياجػػػات المرضػػػى بنسػػػبة  -ْ

ٖٕ.ْ.% 

 %.ٖٔكسر الحاجز بيف الاطباء كالمرضى كخمؽ لغة الحكار بنسبة  -ٓ

تنميػػػة الميػػػػارات السػػػػمككية لجميػػػع العػػػػامميف فػػػػي المستشػػػفى لتحسػػػػيف قػػػػدراتيـ  -ٔ

 %.ْ.ٖٓالتعاممية مع المرضى بنسبة 

ة تخمػػػػؽ ركح ايجابيػػػػة لػػػػدل المرضػػػػى بنسػػػػبة كجػػػػكد أجػػػػكاء حسػػػػنة كتشػػػػجيعي -ٕ

ُٖ.ّ.% 



 

331 
 

طبيعػة العلبقػة السػػائدة داخػؿ المستشػػفى حسػنة يسػػكدىا الانسػانية ركح التعػػاكف  -ٖ

 %.ُ.ّٖبنسبة 

يحػػرص العػػاممكف بالمستشػػفى عمػػى تمبيػػة حاجػػات المرضػػى بشػػكؿ دقيػػؽ كدائػػـ  -ٗ

 %.ٕ.ُٖبنسبة 

مػػا ىػػي اسػػػتراتيجيات  رابعػػان: النتػػائج المتعمقػػة بالسػػؤاؿ الرابػػع كالػػذم يػػنص عمػػى"

المستشػػػػػفيات المخصصػػػػػة لعػػػػػلاج مصػػػػػابي فيػػػػػركس ككركنػػػػػا فػػػػػي ادارة السػػػػػمعة 

 الالكتركنية عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي
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( المتكسػػطات الحسػػابية، كالانحرافػػات المعياريػػة، كالنسػػب المئكيػػة  5جػػدكؿ رقػػـ )
رة لاسػػتراتيجيات المستشػػػفيات المخصصػػة لعػػػلاج مصػػػابي فيػػركس ككركنػػػا فػػػي ادا

 السمعة الالكتركنية عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي

رقـ 
 الفقرة

 الفقرات
متكسط 
 الاستجابة

الانحراؼ 
 المعيارم

النسبة 
 المئكية

 الدرجة

الخػػػركج بتصػػػػريح صػػػحفي عاجػػػػؿ عنػػػد التعػػػػرض لأم أزمػػػة مثػػػػؿ  ِّ
 الأخطاء الطبية التي تحدث . 

 مرتفع ٕ.ّٕ 1.14895 3.6857

عمػى الػدفاع عػف سػمعة المستشػفى عنػد تحرص صفحة المستشػفى  ِْ
 تعرضيا لحممة تشكيو بشكؿ فكرم.

 مرتفع ْ.ُٕ 1.08443 3.5714

التشػػبيؾ مػػع كسػػائؿ الإعػػػلبـ كالإعلبميػػيف كالمػػؤثريف كالناشػػػطيف   ِٓ
 عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي.

 مرتفع ُ.ُٖ 88278. 4.0571

 مرتفع ْ.ٕٓ 1.10560 3.7714 كجكد تصريحات كاضحة بشكؿ مسبؽ حكؿ تطكرات الجائحة ِٔ

تيػػػػتـ إدارة المستشػػػػػفى فػػػػػي الػػػػػردكد عمػػػػػى التعميقػػػػػات السػػػػػمبية مػػػػػع   ِٕ
 امكانية التعامؿ معيا باستراتيجية متقنة.

 مرتفع ُ.ٕٓ 1.12205 3.7571

 مرتفع ُ.ٕٕ 1.17073 3.8571 إشراؾ فريؽ العلبقات العامة في إدارة السمية الإلكتركنية . ِٖ

 مرتفع ٔ.ٕٓ 1.13305 3.8771 المجمكع

 

تنػػكع اسػػتراتيجيات المستشػػفيات المتخصصػػة لعػػلبج مصػػابي يشػػير الجػػدكؿ أعػػلبه أف 

مرتفػػع، فيػركس ككركنػػا فػػي ادارة السػمعة الالكتركنيػػة عبػػر مكاقػع التكاصػػؿ الاجتمػػاعي 

%( كبدلالػػػػة المتكسػػػػط ٔ.ٕٓحيػػػػث جػػػػاءت اسػػػػتجابة المكظفينمرتفعػػػػة جػػػػدان بنسػػػػبة )
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( كىػذا يػػدؿ عمػى ميػارة المستشػػفيات فػي ادارة السػمعة الالكتركنيػػة ُٕٕٖ.ّالحسػابي )

 عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي كالتي تتمثؿ فيما يمي: 

عبػػػر مكاقػػػع  التشػػػبيؾ مػػػع كسػػػائؿ الإعػػػلبـ كالإعلبميػػػيف كالمػػػؤثريف كالناشػػػطيف -ُ

 %.ُ.ُٖالتكاصؿ الاجتماعي بنسبة 

 %.ُ.ٕٕإشراؾ فريؽ العلبقات العامة في إدارة السمعة الإلكتركنية بنسبة  -ِ

كجػػػػكد تصػػػػريحات كاضػػػػػحة بشػػػػكؿ مسػػػػبؽ حػػػػػكؿ تطػػػػكرات الجائحػػػػة بنسػػػػػبة  -ّ

ٕٓ.ْ.% 

تيػػتـ إدارة المستشػػفى فػػي الػػردكد عمػػى التعميقػػات السػػمبية مػػع امكانيػػة التعامػػػؿ  -ْ

 %.ُ.ٕٓية متقنة بنسبة معيا باستراتيج

الخػركج بتصػريح صػحفي عاجػؿ عنػد التعػرض لأم أزمػة مثػؿ الأخطػاء الطبيػة  -ٓ

 %.ٕ.ّٕالتي تحدث  بنسبة 

تحػػرص صػػفحة المستشػػفى عمػػى الػػدفاع عػػف سػػمعة المستشػػفى عنػػد تعرضػػيا  -ٔ

 %.ْ.ُٕلحممة تشكيو بشكؿ فكرم بنسبة 

 مناقشة النتائج

 لات ؤ ربط النتائج بالتسا

اىتمػػاـ المستشػػفيات المتخصصػػة  لعػػلبج مصػػابي فيػػركس أظيػػرت نتػػائج الدراسػػة أف 

مرتفػع جػدان بنسػبة  ككركنا في ادارة السمعة الالكتركنية عبػر مكاقػع التكاصػؿ الاجتمػاعي
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يعتبر إرضاء جميكر مكاقػع التكاصػؿ الاجتمػاعي عنصػرا ميمػا مػف حيث  %( ِ.ُٖ)

قيػػاس رضػػػا جميػػػكر فػػػي مكاقػػػع  %، كمػػػا أفِ.َٗعناصػػر نجػػػاح المستشػػػفى بسػػػبة 

%، كيؤخػد ارضػاء جميػكر مكاقػع ُ.ّٖالتكاصؿ الاجتماعي  يتـ بشػكؿ دكرم  بنسػبة 

 %.ٔ.ِٖالتكاصؿ الاجتماعي ككسب تأييدىـ بعيف الاعتبار  بنسبة 

كأظيػػػرت النتػػػائج أف كعػػػي المػػػكظفيف داخػػػؿ المستشػػػفى بمخػػػاطر السػػػمعة الإلكتركنيػػػة 

%، كما يتكفر فريػؽ مؤىػؿ للئجابػة عمػى أسػئمة ْ.ُٖكمدل تأثيرىا  مرتفع جدا بنسبة 

%، ٔ.ٖٕجميػػػكر مكاقػػػع التكاصػػػؿ الاجتمػػػاعي بأسػػػمكب لائػػػؽ كبكػػػؿ شػػػفافية بنسػػػبة 

 %.ٗ.ِٕكيكجد ثقافة الاعتذار عند القياـ بالأخطاء الطبية الغير مقصكدة بنسبة 

مػػا مػػػدل اىتمػػػاـ كذلػػؾ يجيػػػب عػػف السػػػؤاؿ الأكؿ لمدراسػػة كالػػػذم يػػنص عمػػػى : " 

تشػػػػفيات المتخصصػػػػة  لعػػػػلاج مصػػػػابي فيػػػػركس ككركنػػػػا فػػػػي ادارة السػػػػمعة المس

 الالكتركنية عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي ؟

أف مسػاىمة مكاقػػع التكاصػؿ الاجتمػاعي فػي ادارة السػمعة الإلكتركنيػػة كمػا تبػيف النتػائج 

%( مػػا يػػدؿ عمػػى ٗ.ٖٔمرتفػػع جػػدان، بنسػػبة )فيمػػا  يتعمػػؽ  بمكضػػكع فيػػركس ككركنػػا 

الجيػػػد لمكاقػػػع التكاصػػػؿ الاجتمػػػاعي فػػػي ادارة السػػػمعة، حيػػػث تحتػػػؿ مكاقػػػع  التكظيػػػؼ

%، كتعتبػر ِ.ْٗالتكاصؿ الاجتماعي مكانة كبرم قػادرة عمػى أف تصػنع الفػرؽ بنسػبة 

 %.ْٗكذلؾ الأكثر قكة كتأثيرا في إدارة السمعة بنسبة 



 

334 
 

مػػػػع كتيػػػتـ ادارة المستشػػػػفى بمتابعػػػػة المسػػػػتجدات المنشػػػكرة عمػػػػى الصػػػػفحة كالتفاعػػػػؿ 

%، كتساىـ مكاقع التكاصؿ الاجتمػاعي فػي تعزيػز العلبقػات مػع ُ.ّٗجميكرىا بنسبة 

%، كفػي ِٖ%، كما تسػاىـ فػي فػي تكػكيف سػمعة جيػدة بنسػبة ٓ.َٗجميكرىا بنسبة 

%، كتمعػػب مكاقػػع التكاصػػؿ الاجتمػػاعي دكرا بػػارزا َٖإدارة السػػمعة الالكتركنيػػة بنسػػبة 

 %.ُ.ٕٓكفعالا في إدارة السمعة بنسبة 

كذلػؾ يجيػػب عػػف السػػؤاؿ الثػاني لمدراسػػة كالػػذم يػػنص عمػى : " مػػا مػػدل مسػػاىمة 

مكاقػػع التكاصػػؿ الاجتمػػاعي فػػي ادارة السػػمعة الإلكتركنيػػة فيمػػا  يتعمػػؽ  بمكضػػكع 

 فيركس ككركنا ؟؟ "

فػي الاليػات التػي يػتـ اتباعيػا داخػؿ ىػذه المستشػػفيات كأظيػرت النتػائج أف ىنػاؾ تنكيػع 

% ، كتمثمػت ىػذه ٔ.ٕٖمرتفػع جػدان بنسػبة يػركس ككركنػا المخصصة لعلبج مصابي ف

%، كمػػا يمتمػػؾ ِ.ٖٗالآليػػات فػػي انجػػاز الفريػػؽ الطبػػي ميامػػو بكفػػاءة عاليػػة  بنسػػبة 

الطػػػاقـ الطبػػػػي  خبػػػػرة كافيػػػػة فػػػػي كيفيػػػة الاجابػػػػة عػػػػف استفسػػػػارات المرضػػػػى بنسػػػػبة 

مرضػى %، كيتكفر اخصائييف نفسييف لمقدرة عمػى التعامػؿ مػع الكضػع النفسػي لمِ.ْٗ

%، كمػػا أف المستشػػفى مجيػػز بمعػػدات كتقنيػػات حديثػػة تمبػػي احتياجػػات ٕ.ٖٗبنسػػبة 

%، كيتبػع المشػفى سياسػة كسػر الحػاجز بػيف الاطبػاء كالمرضػى ْ.ٕٖالمرضى بنسبة 

 %.ٖٔكخمؽ لغة الحكار بنسبة 
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كيمجػػان المشػػفى إلػػى تنميػػة الميػػارات السػػمككية لجميػػع العػػامميف فػػي المستشػػفى لتحسػػيف 

%، كمػا أف ىنػاؾ أجػكاء حسػنة كتشػجيعية ْ.ٖٓلتعامميػة مػع المرضػى بنسػبة قدراتيـ ا

%، اضػػػافة إلػػػى أف طبيعػػػة العلبقػػػة ّ.ُٖتخمػػػؽ ركح ايجابيػػػة لػػػدل المرضػػػى بنسػػػبة 

%، ُ.ّٖالسػػػائدة داخػػػػؿ المستشػػػفى حسػػػػنة يسػػػػكدىا الانسػػػانية ركح التعػػػػاكف بنسػػػػبة 

يػؽ كدائػػـ بنسػػبة كيحػرص العػػاممكف بالمستشػفى عمػػى تمبيػػة حاجػات المرضػػى بشػػكؿ دق

ُٖ.ٕ.% 

كذلؾ يجيب عف السؤاؿ الثالث لمدراسة كالذم ينص عمى : "  ما ىي الاليات التي 

 يتـ اتباعيا داخؿ ىذه المستشفيات المخصصة لعلاج مصابي فيركس ككركنا "

تنػكع فػي اسػػتراتيجيات المستشػفيات المتخصصػة لعػػلبج كبينػت النتػائج كػذلؾ أف ىنػػاؾ 

ادارة السػمعة الالكتركنيػة عبػر مكاقػع التكاصػؿ الاجتمػاعي  مصػابي فيػركس ككركنػا فػي

%( كىػػػذا يػػػدؿ عمػػػى ميػػػارة المستشػػػفيات فػػػي ادارة السػػػمعة ٔ.ٕٓمرتفع بنسػػػبة )بشػػػكم

الالكتركنيػػة عبػػػر مكاقػػػع التكاصػػػؿ الاجتمػػػاعي كالتػػي تتمثػػػؿ فػػػي التشػػػبيؾ مػػػع كسػػػائؿ 

جتمػػػاعي بنسػػػبة الإعػػػلبـ كالإعلبميػػػيف كالمػػػؤثريف كالناشػػػطيف عبػػػر مكاقػػػع التكاصػػػؿ الا

ػػػػبة ُ.ُٖ ػػػػة فػػػػػي إدارة السػػػػػمعة الإلكتركنيػػػػػة بنسػ شػػػػػراؾ فريػػػػػؽ العلبقػػػػػات العامػ %، كا 

%، ككجػػػكد تصػػػريحات كاضػػػحة بشػػػكؿ مسػػػبؽ حػػػكؿ تطػػػكرات الجائحػػػة بنسػػػبة ُ.ٕٕ

%، كمػػا تيػػتـ إدارة المستشػػفى فػػي الػػػردكد عمػػى التعميقػػات السػػمبية مػػع امكانيػػػة ْ.ٕٓ
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%، كتخػرج بتصػريح صػحفي عاجػؿ عنػد ُ.ٕٓالتعامؿ معيا باستراتيجية متقنة بنسبة 

%، كتحػرص عمػى ٕ.ّٕالتعرض لأم أزمة مثؿ الأخطػاء الطبيػة التػي تحػدث  بنسػبة 

% ْ.ُٕالدفاع عف سػمعة المستشػفى عنػد تعرضػيا لحممػة تشػكيو بشػكؿ فػكرم بنسػبة 

كذلؾ يجيب عف السؤاؿ الرابع عف السؤاؿ الرابع لمدراسة كالػذم يػنص عمػى مػا ىػي 

المستشػػػفيات المتخصصػػة لعػػػلاج مصػػابي فيػػػركس ككركنػػا فػػػي ادارة اسػػتراتيجيات 

 السمعة الالكتركنية عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي

 النتائج 

اىتمػاـ المستشػفيات المتخصصػة  لعػلبج مصػابي فيػركس ككركنػا فػػي ادارة  -ُ

مرتفػػع جػػػدان  بنسػػػبة  السػػمعة الالكتركنيػػػة عبػػػر مكاقػػع التكاصػػػؿ الاجتمػػػاعي

(ُٖ.ِ)% 

مسػػػاىمة مكاقػػػع التكاصػػػؿ الاجتمػػػاعي فػػػي ادارة السػػػمعة الإلكتركنيػػػة فيمػػػا   -ِ

 %(ٗ.ٖٔمرتفع جدان بنسبة )يتعمؽ  بمكضكع فيركس ككركنا 

فػػػػي الاليػػػػات التػػػػي يػػػػتـ اتباعيػػػػا داخػػػػؿ ىػػػػذه المستشػػػػفيات ىنػػػػاؾ تنكيػػػػع  -ّ

 %ٔ.ٕٖمرتفع جدان بنسبة المخصصة لعلبج مصابي فيركس ككركنا 
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ت المستشػػػفيات المتخصصػػػة لعػػػلبج مصػػػابي تنػػػكع فػػػي اسػػػتراتيجياىنػػػاؾ   -ْ

ػػػػا فػػػػػي ادارة السػػػػػمعة الالكتركنيػػػػػة عبػػػػػر مكاقػػػػػع التكاصػػػػػؿ  فيػػػػػركس ككركنػ

 %(ٔ.ٕٓمرتفع بنسبة )الاجتماعي بشكؿ 

ميػػػارة المستشػػػفيات الفمسػػػطينية فػػػي ادارة السػػػمعة الالكتركنيػػػة عبػػػر مكاقػػػع  -ٓ

 التكاصؿ الاجتماعي

 التكصيات يكصي الباحثاف بما يمي:

ابعػػػػة لممستشػػػػػفيات لنقػػػػؿ الاخبػػػػار كالتطػػػػكرات المتعمقػػػػػة تخصػػػػيص صػػػػفحة ت -ُ

 بمرضى فيركس ككركنا.

عمػػػؿ اسػػػتطلبع رأم اسػػػبكعيان فػػػي مكاقػػػع التكاصػػػؿ الاجتمػػػاعي لمتعػػػرؼ عمػػػى  -ِ

 مدل رضا الجميكر عف خدمات المستشفى في رعاية مرضى ككركنا.

تصكير فيديكىات مصكرة لممرضى لمف يقبؿ ذلؾ لمحػديث عػف فيػركس ككركنػا  -ّ

 ة العلبج في المستشفى.كطبيع

 تخصيص مكظفي لمتابعة الردكد كالرد عمى الاشاعات أكلان بأكؿ.  -ْ

تنفيػػذ حمػػلبت لمعلبقػػات العامػػة لتعزيػػز سػػمعة المستشػػفيات المعالجػػة لمرضػػى  -ٓ

 ككركنا.  
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العامػة : دراسػة ميدانيػة عمػى مجمكعػة مػف المؤسسػات تعتمػد عمييػا العلبقػات 

 .الميبية، المنظمة العربية لمتنمية الإدارية

( ،دكر المكاقػػع الإلكتركنيػػة َُِٓ.إسػػلبـ أحمػػد الشػػاذلي النجػػار،)ُُ -ُٔ

فػي بنػاء سػػمعة المنظمػة، رسػػالة ماجسػتير غيػػر منشػكرة )كميػػة الإعػلبـ: قسػػـ 

 العلبقات العامة كالإعلبف(.

عبػػػد العمػػػيـ، مبػػػادئ إدارة الأعمػػػاؿ، جامعػػػة بنيػػػا، .محمػػػد بكػػػرم ُِ -ُٕ

 . ِٕ،ص ََِٕمركز التعميـ المفتكح كمية التجارة ،مصر، 
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.منػػػى بكازديػػػة ، فعاليػػػة الاتصػػػاؿ ك بنػػػاء سػػػمعة المؤسسػػػة الجامعيػػػة، ُّ -ُٖ

 َِمجمػػػة الأنثركبكلكجيػػػا الأكيػػػاف، جامعػػػة سػػػكؽ أىػػػراس الجزائػػػر، العػػػدد ، 

 .ِْْ،ص  َُِٖجانفي 

، ممارسػػة العلبقػػات العامػػة عبػػر الشػػبكات الاجتماعيػػة ، .ريػػاف مبػػارؾُْ -ُٗ

 َُِٕالجزائػػػر، جػػػكاف  َٖمجمػػة تػػػاريخ العمػػكـ، جامعػػػة قسػػػنطينة، العػػدد ، 

 . ٖٕ،ص 

.سييمة بف يحي، أمينػة مػرابط، السػمعة الإلكتركنيػة لممؤسسػات، جامعػة ُٓ -َِ

،ص  َُِٖ،تممسػاف، جػكاف  ُْ،العػدد  MECAS أبػكبكر بالقايػد، مخبػر

ُِٖ . 

نػػػى بكازديػػػة ، فعاليػػػة الاتصػػػاؿ ك بنػػػاء سػػػمعة المؤسسػػػة الجامعيػػػة، .مُٔ -ُِ

 َِمجمػػػة الأنثركبكلكجيػػػا الأكيػػػاف، جامعػػػة سػػػكؽ أىػػػراس الجزائػػػر، العػػػدد ، 

 .ِّّ- َِّص  َُِٖجانفي 

.جيػػػػاد محمػػػػد زيػػػػف الػػػػديف، تكظيػػػػؼ العلبقػػػػات العامػػػػة لكسػػػػػائؿ ُٕ -ِِ

تؼ النقػاؿ دراسػة لشػركة اليػا :التكاصػؿ الاجتمػاعي فػي إدارة سػمعة الشػركات

العػػراؽ، كػػانكف  ِٕزيػػف أسػػيا سػػيؿ نمكذجػػا، مجمػػة آداب الفراىيػػدم، العػػدد ،

 .َُِٖالثاني، 
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.بكزيػػػػد سػػػػميمة، إدارة السػػػػمعة الإلكتركنيػػػػػة لممؤسسػػػػات، مجمػػػػة عمػػػػػكـ ُٖ -ِّ

نػػػػكفمبر، جامعػػػػة بسػػػػكرة جزائػػػػر، نػػػػكفمبر  ُِالإنسػػػػاف كالمجتمػػػػع، العػػػػدد ،

 . ُْْ- َْْص  .َُِْ

سػػػػمعة الإلكتركنيػػػػػة لممؤسسػػػػات، مجمػػػػة عمػػػػػكـ .بكزيػػػػد سػػػػميمة، إدارة الُٗ -ِْ

نػػػػكفمبر، جامعػػػػة بسػػػػكرة جزائػػػػر، نػػػػكفمبر  ُِالإنسػػػػاف كالمجتمػػػػع، العػػػػدد ،

 . ْْٓ- ّْْص  .َُِْ

.أشػػرؼ عبػػد الػػػرحيـ الرفػػاعي، دكر شػػبكات التكاصػػػؿ الاجتمػػاعي فػػػي َِ -ِٓ

التػػركيج الإعلبمػػي لمسػػياحة فػػي الأردف مػػف كجيػػة نظػػر السػػائحيف المحميػػػيف 

اسػػػتكماؿ متطمبػػػات الحصػػػكؿ عمػػػى درجػػػة الماجسػػػتير فػػػي كالعػػػرب، دراسػػػة 

الإعػػػلبـ، قسػػػـ الصػػػحافة كالإعػػػلبـ جامعػػػة الشػػػرؽ الأكسػػػط كميػػػة الإعػػػلبـ، 

 .ُٓ -ُْ،ص  َُِٗعماف، 

.السػػػعيد مبػػػركؾ إبػػػراىيـ، التعػػػايش الثقػػػافي كتحػػػديات العصػػػر : رؤيػػػة ُِ -ِٔ

لػػػدكر مكاقػػػع التكاصػػػؿ الاجتمػػػاعي فػػػي تعزيػػػز تفاعػػػؿ الثقافػػػات فػػػي العصػػػر 

 . ُِْ-َُْ،ص  َُِٓرقمي، مكتبة الكفاء القانكنية، الإسكندرية ال

.حمػػػد جيػػػاد زيػػػف الػػػديف مشػػػيداني، اسػػػتخداـ أقسػػػاـ العلبقػػػات العامػػػة ِِ -ِٕ

لمكقػػع فيسػػبكؾ فػػي إدارة سػػمعة الشػػركات التجاريػػة: الشػػركة العالميػػة لمبطاقػػة 
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الذكيػػػة كػػػي كػػػارد، مجمػػػة فنػػػكف كالآدب كعمػػػكـ الإنسػػػانيات كالاجتمػػػاع، كميػػػة 

-ِِٖ،ص  ِٗ،العػػدد  َُِٖلإعػػلبـ، الجامعػػة العراقيػػة، بغػػداد، سػػبتمبر ا

ِِٗ . 
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